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1 JOHDANTO 
 
Lapsiperheiden arki voi olla usein hyvinkin kiireistä, ja etenkin koti-äitien tai -isien 
aikuiskontaktit voivat tällöin jäädä melko vähäisiksi. Nykyään on paljon perheitä, 
joissa vain toinen vanhemmista käy töissä, ja toinen hoitaa lapsia kotona. On myös 
sellaisia vanhempia, jotka joutuvat hoitamaan lapsiaan syystä tai toisesta kokonaan 
yksin. Jotta arjessa jaksettaisiin, tekee vanhemmille hyvää päästä silloin tällöin vaih-
tamaan kuulumisia myös muidenkin kuin oman perheensä kanssa. Kun vanhempi voi 
hyvin, on hänellä luonnollisesti myös enemmän voimavaroja tarjota lapsilleenkin 
mahdollisimman hyvää hoitoa ja kasvatusta. 
 
Apua ja vertaistukea voi hakea monista lapsiperheille tarkoitetuista palveluista, kuten 
esimerkiksi lasten- ja perheneuvoloista, terveyskeskuksista, seurakunnan kerhoista, ja 
Mannerheimin Lastensuojeluliitosta (Alasalmi 2011, 181-182). Yksi Mannerheimin 
Lastensuojeluliiton avoimista palvelumuodoista on perhekahvilatoiminta, joka on oiva 
paikka vaihtaa ajatuksia muiden lapsiperheiden kanssa. 
 
Valitsin oman opinnäytetyön kohteeksi MLL:n Mikkelin yhdistyksen ylläpitämän 
perhekahvila Kotilon, joka on Mikkelissä toimiva avoin kohtaamispaikka lapsiperheil-
le. Tämän opinnäytetyön tavoitteena on kartoittaa kyseisen perhekahvilan asiakastyy-
tyväisyyttä ja sitä, miten toimintaa voisi jatkossa kehittää entistä paremmaksi. Aihe on 
tärkeä ja ajankohtainen, sillä nykyään on paljon vanhempia, jotka hoitavat lapsiaan 
kotona, ja tällöin ei välttämättä jää paljoakaan aikaa muuhun sosiaaliseen elämään. 
Jotta Kotilon toiminta palvelisi kävijöidensä tarpeita mahdollisimman hyvin, päätin 
selvittää mihin asioihin siellä ollaan tyytyväisiä, ja mitä asioita voisi puolestaan kehit-
tää. 
 
Inkisen & Poikkimäen (2010, 36) mukaan tutkittu tieto kertoo, että lapselle on ensiar-
voisen tärkeää saada viettää tavallista arkista aikaa yhdessä isänsä kanssa. Niinpä pää-
tin huomioida opinnäytetyössäni myös isän roolin ja merkityksen, sillä aikaisemmissa 
perhekahvilatoimintaa koskevissa opinnäytetöissä on keskitytty lähinnä äiteihin. Per-
hekahvilatoiminta on tarkoitettu kaikenlaisille perheille, eli mielestäni myös iseillä 
olisi loistava tilaisuus yhdistää lapsen kanssa vietetty aika ja samalla tavata muitakin 
isejä ja äitejä. Yksi opinnäytetyöni tutkimuskysymyksistä onkin, mitä toimia Kotilossa 
voitaisiin kehittää, jotta isät osallistuisivat toimintaan nykyistä enemmän. 
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Perhekahvilatoiminnasta on tehty joitakin opinnäytetöitä asiakastyytyväisyyskyselyjen 
ja haastattelujen muodossa muilla paikkakunnilla, mutta Mikkelissä sellainen on tehty 
viimeksi vuonna 2001. Tällöin asiakastyytyväisyyskysely tehtiin samaiseen perhekah-
vila Kotiloon, mutta se eroaa paljon omasta kyselystäni etenkin siksi, koska siihen 
aikaan toiminta oli erilaista nykypäivään verrattuna. Vuonna 2001 Kotilo oli vielä 
auki viitenä päivänä viikossa, ja toiminta sisälsi muun muassa lapsiparkkitoimintaa, 
erilaisia kerhoja ja muskareita, joita ei enää nykypäivänä Kotilon toiminnassa ole. 
Myös kävijäkunta on todennäköisesti vaihtunut kymmenen vuoden kuluessa. Vuonna 
2001 tehdyn kyselyn tulosten mukaan sosiaalisten kontaktien tarve on merkitykselli-
nen samassa elämäntilanteessa olevien ihmisten kanssa. Lasten katsottiin hyötyvän 
Kotilon toiminnasta siten, että heidän sosiaaliset suhteensa kehittyivät ja ryhmässä 
toimimisen taitoja opittiin. Kotilon toimintaan oltiin vuonna 2001 vastausten mukaan 
pääasiassa tyytyväisiä, mutta tilat, aukioloajat ja muskari jakoivat kuitenkin mielipitei-
tä ääripäihin asti. Etenkin Kotilon tilat katsottiin epäkäytännöllisiksi, ja silloinen mus-
karikin oli saanut muutamalta vastaajalta negatiivista palautetta. (Laatikainen 2001.) 
 
Toiminta on siis vuosien saatossa muuttunut ja supistunut niin, että koin tarpeelliseksi 
ja ajankohtaiseksi päivittää nykyisien kävijöiden asiakastyytyväisyyttä ja kehittämis-
ehdotuksia Kotilon toiminnasta. Valitsin aineistonkeruumenetelmäksi asiakastyytyväi-
syyskyselyn, koska se antaa vastaajille mahdollisuuden ilmaista mielipiteensä täysin 
rehellisesti ja anonyymisti. Lisäksi halusin antaa vanhemmille mahdollisuuden kertoa 
kirjallisesti omista toiveistaan ja ideoistaan, joiden avulla Kotilon toimintaa voitaisiin 
kehittää vielä enemmän heidän mieleisekseen ja tarpeitaan vastaaviksi. Ennen kyselyn 
toteuttamista haastattelin Kotilossa toimivaa yhdyshenkilöä, jotta saisin häneltä kaikki 
tarvittavat tiedot Kotilosta kyselyn laatimisen kannalta. Haastattelu toimi tässä opin-
näytetyössä suullisena tiedonantona, joten se ei ole siksi tässä opinnäytetyössä keskei-
sessä asemassa. 
 
Opinnäytetyöni alkuosassa perustelen teoriakirjallisuuden avulla perhekahvilatoimin-
nan tärkeyttä ja sen merkitystä, sekä esittelen tarkemmin, millaista toimintaa perhe-
kahvila Kotilo on tarjonnut menneinä vuosina ja millaista se on nykypäivänä. Lisäksi 
määrittelen kolmannen sektorin palvelut, sillä se on hyvin keskeinen palveluntarjoaja 
ennaltaehkäisevässä lapsiperheiden tukemistyössä. Muita keskeisiä käsitteitä ovat 
vanhemmuus, isän merkitys, asiakastyytyväisyys, sekä laatu. Teoriaosuudessa käsit-
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teet on valittu perhekahvila Kotilon arvojen ja lähtökohtien mukaisesti. Teoriaosuuden 
jälkeen opinnäytetyöni etenee tutkimuskysymyksien kautta opinnäytetyön toteutuk-
seen ja saatuihin tuloksiin, ja lopuksi on luvassa pohdintaa ja johtopäätöksiä.  
 
2 LAPSIPERHEIDEN ARKI VANHEMMUUDEN NÄKÖKULMASTA 
 
Seuraavassa luvussa tarkastelen vanhemmuutta osana lapsiperheen arkea, ja nostan 
lyhyesti esiin syitä, miksi vanhemmat kaipaavat tueksi myös muita ihmisiä. Vanhem-
muuteen kuuluu monia tehtäviä, ja siksi on tärkeää, että huomioidaan vanhempien 
jaksaminen. Lisäksi esittelen muutamia tutkimustuloksia, joiden mukaan isän läsnä-
ololla on ollut positiivisia vaikutuksia lapsen elämän kannalta. Seuraavat käsitteet ovat 
keskeisiä opinnäytetyöni kannalta, sillä ennen kuin vanhemmuutta lähdetään tuke-
maan, täytyy ymmärtää, mitä vanhemmuus on. 
 
2.1 Tuen tarve 
 
Useissa suomalaisperheissä äidit ovat niitä, jotka jäävät hoitamaan lapsiaan kotiin, 
etenkin vastasyntyneiden kohdalla. Isien rooli näyttää vielä nykypäivänäkin olevan 
pääasiassa töissä käyminen ja leivän tuominen pöytään, vaikka isyysvapaita pidetään-
kin nykypäivänä enemmän kuin ennen. Moni äiti kokee arkipäivät pienen lapsen kans-
sa haasteellisiksi, sillä arki muodostuu pääasiassa pienen lapsen hoitamisesta ja koti-
töistä. He saattavat tuntea itsensä joskus väsyneiksi ja yksinäisiksi, ja kaipaavat välillä 
toisten aikuisten seuraa ja tukea. (Laine, Hyväri & Vuokila-Oikkinen 2010, 106.)  
Vanhemmuuden tukeminen on tärkeää, sillä sitä kautta autetaan vanhempien jaksa-
mista, ja näin he saavat voimaa olla avuksi, iloksi ja tueksi omille lapsilleen (Forsberg 
1998, 287). 
 
Vanhanen-Silvendoin (1994) toteaa, että vanhemmuuden jakaminen toisten vanhem-
pien kanssa kahvikupin ääressä ei ole niin vähäpätöinen asia, kuin miltä se kaikessa 
arkipäiväisyydessään kuulostaa. Vanhemmuuden jakaminen merkitsee ajatusten vaih-
toa, tunteiden ilmaisua ja erilaisten kokemusten vertailua. Elettyjen kokemusten ker-
tominen antaa monen vanhemman mielestä enemmän kuin kirjoitetut oppaat. (Matt-
hies, Kotakari & Nylund 1996, 232-233.) 
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2.2 Vanhemmuus 
 
Vanhemmuuden tärkeimpiä tehtäviä on huolehtia lapsensa kasvatuksesta ja hoidosta, 
sekä antaa lapselleen emotionaalista tukea. Vanhemmuuteen kuuluu myös lapsen toi-
mintojen valvominen sekä tarpeellisten rajojen asettaminen. (Rönkä & Kinnunen 
2002, 17.)  
 
Airola & Tarsalainen (2003, 34-35) esittelevät Varsinais-Suomen Lastensuojelukun-
tayhtymän vuonna 1999 kehittämää vanhemmuuden roolikarttaa. Kyseisen roolikartan 
mukaan vanhemmuus käsittää 5 pääroolia, jotka ovat huoltaja, rakkauden antaja, rajo-
jen asettaja, ihmissuhdeosaaja, sekä elämänopettaja. Nämä pääroolit sisältävät lukuisia 
alarooleja. 
 
Esimerkiksi huoltajan roolissa vanhempi huolehtii lapsensa vaatetuksesta, ruokailusta, 
sekä levon turvaamisesta. Vanhemman tehtäviin rakkauden antajana taas katsotaan 
hellyyden osoittamista, lohduttamista, suojelijaa sekä hyvän huomaamista, eli positii-
visen palautteen antamista lapselle. Vanhemmuuteen kuuluu myös rajojen asettami-
nen, joka näkyy esimerkiksi lapsen turvallisuudesta huolehtimisena, sääntöjen ja so-
pimusten noudattamisena ja valvomisena, ein sanomisena, sekä vuorokausirytmistä 
huolehtimisena. Vanhemman rooliin ihmissuhdeosaajana puolestaan liitetään lapsen 
kuunteleminen, kannustaminen, tunteiden hyväksyminen, sekä ristiriidoissa auttami-
nen. Elämän opettajana vanhempi opettaa lapselleen muun muassa arkielämän taitoja, 
oikean ja väärän eron, sosiaalisia taitoja, sekä itsensä rakastamista. Kyseisen pääroolin 
alatehtäviin kuuluvat lisäksi käytöstapojen opettamista sekä mallin antamista lapselle. 
Vanhemmuuden roolikartan avulla vanhemmat voivat arvioida omaa vanhemmuut-
taan, ja se on katsottu yhdeksi apuvälineeksi vanhemmuuden tukemisessa monissa 
työyksiköissä. (Airola & Tarsalainen 2003, 34-36.) 
 
Hanna Harjula julkaisi vuonna 2011 opinnäytetyön MLL Pyhäjärven Paikallisosasto: 
Perhekahvila Juttutupa tukemassa vanhemmuutta. Kyseisen opinnäytetyön keskeisenä 
käsitteenä on vanhemmuus. Harjulan opinnäytetyö selvitti, miten perhekahvila Juttu-
tupa on onnistunut tukemaan vanhemmuutta. Tutkimusmenetelminä käytettiin kysely-
lomaketta, haastattelua, sekä havainnointia, ja se on luonteeltaan laadullinen tutkimus. 
Opinnäytetyön avulla selvisi, että perhekahvilan kävijät olivat melko tyytyväisiä toi-
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mintaan, ja kaipasivat perhekahvilaan vakituista ohjaajaa. Lisäksi tulosten mukaan 
vanhemmat saivat perhekahvilasta vertaistukea, uusia kontakteja, sekä vaihtelua ar-
keen. Myös lasten kannalta perhekahvila koettiin hyödylliseksi, sillä lapset pääsevät 
kehittämään sosiaalisia taitojaan leikin ohessa. 
 
2.3 Isän merkitys 
 
Kasvatustieteiden tohtori Jouko Huttunen (2001, 186-187) nostaa esiin 1900-luvulla 
tehtyjen amerikkalaistutkimuksien tuloksia, joiden mukaan lastensa hoitoon osallistu-
villa iseillä on monia myönteisiä vaikutuksia lasten elämän kannalta. Yksi yleinen 
havainto on ollut se, että lapset, jotka saavat hoivaa isältään, osoittavat keskimääräistä 
useammin hoivaavuutta, vastuullisuutta, myötätuntoisuutta ja empaattisuutta. Etenkin 
poikalapsien kohdalla on havaittu keskimääräistä enemmän sosiaalista taitavuutta, 
itsenäisyyttä ja pitkäjänteisyyttä silloin, kun heidän isänsä ovat osallistuneet lastensa 
hoitoon. Tytöillä puolestaan on havaittu parempaa koulumenestystä, urahakuisuutta, 
sekä parisuhteissa onnistumista. Tyttöjen menestykseen on siis vaikuttanut positiivi-
sesti sellainen isä, joka on lapsesta asti kannustanut ja rohkaissut tytärtään, ja osoitta-
nut vahvaa luottamusta ja uskoa lapseensa. (Huttunen 2001, 186-187.) 
 
Sosiaalitoimistot ja perhetukikeskukset painottavat miehen mallin tärkeyttä etenkin 
isättä asuvien lasten kohdalla. Vaikka vanhemmat ovatkin syystä tai toisesta päätyneet 
eroon, olisi silti ehdottoman tärkeää, että lapsi saisi kontaktia molempiin vanhempiin-
sa. Kaikissa tilanteissa se ei kuitenkaan ole mahdollista, jolloin miehen malli voi tulla 
keneltä tahansa lähipiirissä olevalta henkilöltä, joka edustaa pysyvyyttä lapsen elä-
mässä. Etenkin poikalapsien kohdalla miehen mallin kaipuu näkyy usein. Kontakti 
sekä isään että äitiin on tärkeää, jotta perhe täydentyisi, ja lapsi saisi molemmilta su-
kupuolilta tarvittavan mallin ja kasvatuksen. (Forsberg 1998, 215-218.) 
 
3 PERHEKAHVILATOIMINNAN MERKITYS 
 
Jo vuonna 1994 pohdittiin, miten pienten lasten äidit saisivat sysäyksen lähteä koto-
aan, ja heille olisi joku paikka mihin mennä. Toisten äitien tapaamisella on katsottu 
olevan merkityksensä siinä, että äidit pääsevät myötäelämään äitiyden iloja, ja myös 
suhteellistamaan omia henkilökohtaisia murheita kuunnellessaan muiden kokemuksia. 
(Matthies ym. 1996, 236-237.) 
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3.1 Avoimen kohtaamispaikan tarve 
 
Perhekahviloille on ollut sosiaalista tilausta jo 1990-luvulta lähtien. Äitiys- ja van-
hempainloma sekä kotihoidon tuki antavat mahdollisuuden vanhemmille olla pitkiäkin 
aikoja kotona lasten kanssa. Toisaalta kotiäitiyteen tai -isyyteen voi olla syynä myös 
työttömyys. Työssäkäyvillä vanhemmilla puolestaan voi tapahtua työelämässä sellai-
sia rakenteellisia muutoksia, joiden vuoksi aikaa kotona olemiseen lasten kanssa jää 
paljon. Yksi merkittävä muutos lapsiperheen elämässä on muutto uudelle paikkakun-
nalle. Tällöin sukulaiset voivat olla kaukana, ja ystäviä ei vielä uudella asuinalueella 
ole välttämättä lainkaan. Lapsiperheet siis tarvitsevat vuorovaikutuksen paikkoja, so-
siaalisia verkostoja ja joustavia palveluja, jotta arjessa jaksettaisiin. (MLL 1997: Mik-
kelin yhdistyksen perhekeskus.) 
 
Lapsiperheille on tarjolla monenlaisia palveluja Mikkelissä ja muuallakin maassa. On 
erilaisia kerhoja, musiikkileikkikouluja, seurakunnan toimintaa, neuvoloita, vertais-
ryhmiä ja hankkeita. Yksi lapsiperheille suunnatuista avoimista palveluista on perhe-
kahvilatoiminta.  
 
Mannerheimin Lastensuojeluliitto ylläpitää yli 400 perhekahvilaa ympäri Suomea. 
MLL:n perhekahvilat tarjoavat vanhemmille tukea, tietoa ja toimintamahdollisuuksia, 
kun samalla lapsille on tarjolla mielekästä tekemistä ja seuraa toisistaan. Perhekahvilat 
ovat paikkoja, jotka ovat avoimia kaikille lapsiperheille. Sinne voi tulla hengähtä-
mään, tai vaikka purkamaan toimintatarmoaan. Ilot, huolet ja kuulumiset voi jakaa 
toisten aikuisten kanssa kahvikupposen ääressä. Vanhempien toiveiden mukaan per-
hekahviloihin kutsutaan toisinaan myös heitä kiinnostavia erilaisia asiantuntijoita ja 
vierailijoita mahdollisuuksien mukaan. Perhekahvilat saavat alkunsa yleensä vanhem-
pien omasta aloitteesta ja toiminta perustuu suurimmaksi osaksi vapaaehtoisuuteen. 
(Mannerheimin Lastensuojeluliitto, perheille.) 
 
Opinnäytetyöhöni valitsemani perhekahvila Kotilo on yksi Mannerheimin Lastensuo-
jeluliiton ylläpitämistä neljästäsadasta perhekahvilasta. Kotilo sijaitsee aivan Mikkelin 
keskustassa, ja on avoinna aina kahdesti viikossa klo 10-13. 
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Vanhanen-Silvendoin (1994) kertoo haastatelleensa äitiryhmää, jotka pyörittivät per-
hekahvilan omaista äitikahvilaa, ja hän selvitti, mikä saa äidit tulemaan perhekahvi-
laan. Haastatteluista selvisi, että yllättävän moni oli joutunut muuttamaan uudelle 
paikkakunnalle miehen työn vuoksi, samaan aikaan kun odottivat ensimmäistä lastaan 
tai aivan pian esikoisen syntymän jälkeen. Äidit kertoivat pitäneensä kahvilatoimintaa 
eräänlaisena sisääntuloväylänä, jonka avulla pääsi tutustumaan uusiin ihmisiin. Lisäk-
si jotkut äidit tunnustivat mukaantulonsa syyksi paitsi oman seurankaipuunsa, myös 
sen, että lapsetkin saivat tavata muita lapsia. Perhekahvilaa, silloiselta nimeltään Äiti-
kahvilaa, pidettiin lähes ainoana paikkana, jonne voi mennä pienen lapsen kanssa, ja 
saa silti hetken hengähdystauon ja istua nauttimaan kahvinsa lämpimänä. (Matthies 
ym. 1996, 230-231.) 
 
3.2 Kolmannen sektorin palvelut 
 
Kolmas sektori tarkoittaa voittoa tavoittelemattomia säätiöitä, organisaatioita ja yhdis-
tyksiä, jotka eivät ole julkisyhteisöjä tai yrityksiä. Kolmannen sektorin toiminta perus-
tuu yleensä vapaaehtoisuuteen, ja toiminta ja palvelut ovat kaikille avoimia. Toimin-
nan hyöty pyritään kohdistamaan laajasti ympäröivään yhteiskuntaan. Kolmas sektori 
noudattaa voimassa olevia lakeja ja asetuksia. (Valtikka.fi 2011.) 
 
Kolmas sektori järjestää yhä enemmän palveluita lapsille ja perheille. Järjestöt, yhdis-
tykset, vertaisryhmät ja seurakunta ovat yleisimpiä kolmannen sektorin palvelun tarjo-
ajia. Lisäksi on olemassa myös muuta vapaaehtoistoimintaa, jotka voidaan luokitella 
kolmannen sektorin palveluiksi. Keskeinen toivottu tehtävä kyseisillä palveluilla on 
ennen kaikkea ennaltaehkäisevä työ, mutta lisäksi myös lasten palvelut. (Halme, Perä-
lä & Laaksonen 2010, 23.) Kolmas sektori eli tässä tapauksessa Mannerheimin Las-
tensuojeluliiton Mikkelin yhdistys ry pyörittää perhekahvila Kotiloa, jonka yhtenä 
tarkoituksena on ennaltaehkäistä lapsiperheiden syrjäytymistä (Mannerheimin Lasten-
suojeluliitto). Muita Kolmannen sektorin palveluita ovat muun muassa Mikkelissäkin 
toimiva Porstua Ry, Pelastakaa lapset ry, sekä seurakunta. 
 
3.3 Perhekahvila Kotilon esittelyä 
 
Perhekahvila Kotilo on auki kahdesti viikossa, ja sinne on kaikilla vapaa pääsy. Toi-
minta sisältää pääasiassa leppoisaa yhdessäoloa, mutta välillä on tarjolla jotain järjes-
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tettyä toimintaa, kuten esimerkiksi askartelua, leipomista, runoloruhetkiä ja lasten-
vaatteiden esittelyä. Vuonna 2011 Kotilossa vierailivat muun muassa Martat, jotka 
laittoivat ruokaa Kotilon väelle. Lisäksi fysioterapian opiskelijoita on vieraillut muu-
taman kerran ohjaamassa joitakin toimintatuokioita. Toimintoihin osallistuminen on 
vapaaehtoista. Usein äidit myös itse laittavat ruokaa keskenään, jolloin syöjiltä peri-
tään pieni maksu. Kotiloon voi kuitenkin tulla vapaasti myös omien eväiden kanssa 
ihan vain oleskelemaan ja tutustumaan. (Hänninen 2011.) 
 
Kotilossa toimii nykypäivänä yhdyshenkilö, joka on erään mikkeliläisen päiväkodin 
työntekijä, joka aina päiväkodin tilanteen salliessa on läsnä perhekahvila Kotilossa. 
Yhdyshenkilö muun muassa toivottaa uudet kävijät tervetulleeksi ja järjestää Kotiloon 
silloin tällöin vierailijoita, ja muuta ohjattua toimintaa aina vanhempien toiveita kuun-
nellen. (Hänninen 2011.) 
 
Perhekahvila Kotilon yksi tärkeimmistä lähtökohdista on avoin ilmapiiri. Tarkoituk-
sena on, että kaikkien olisi helppo tulla Kotiloon, vaikka ei tuntisi sieltä entuudestaan 
ketään. Tavoitteena on saada jokainen kävijä tuntemaan olonsa tervetulleeksi. Muita 
Kotilolle keskeisiä arvoja ja lähtökohtia ovat vertaistuen ja sosiaalisten verkostojen 
tarjoaminen. Etenkin vasta paikkakunnalle muuttaneita lapsiperheitä pyritään autta-
maan tutustumaan ja verkostoitumaan muiden alueen lapsiperheiden kanssa. (Hänni-
nen 2011.) 
 
Kotilon kävijäkunta koostuu kaikenlaisista perheistä. Kuitenkin vain pieni prosentti 
kävijöistä on isejä. Isät olisivat kuitenkin lämpimästi tervetulleita vierailemaan Koti-
lossa useamminkin. Yhdyshenkilön mukaan perhekahvilatoimintaan tulisi lisää väriä, 
jos isät osallistuisivat aktiivisemmin toimintaan.  Kävijät ja niiden määrät vaihtelevat 
kuitenkin viikoittain. Esimerkiksi jo sääkin voi vaikuttaa siihen, kuinka paljon poruk-
kaa Kotiloon tulee. Huonolla ilmalla saattaa olla vähemmän kävijöitä, ja hyvällä pou-
taisella kävelysäällä taas enemmän. Enimmillään Kotilossa on samanaikaisesti ollut 
25 ihmistä, joista osa oli aikuisia ja osa lapsia. (Hänninen 2011.) 
 
3.3.1 Kotilon toiminta ennen 
 
Sanomalehti Länsi-Savon (23.9.1994) artikkelin mukaan Kotilo oli vuotena 1994 
avoinna arkisin klo 9-15. Vapaan tutustumisen ja leikin lisäksi ohjelmassa oli silloin 
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tällöin muun muassa heijastinpäivää, lelunvaihtopäivää, askartelukerhoa ja liikenne-
turvan edustajan vierailupäivä. Kotilossa toimi tuolloin myös lapsiparkki keskiviik-
koisin ja lauantaisin klo 10-14. Tällöin lasten vanhemmat pääsivät halutessaan hoita-
maan asioitaan esimerkiksi kaupungille, kun sillä aikaa Kotilossa vahdittiin heidän 
lapsiaan. Lapsiparkin hinta oli tuolloin 20 markkaa. Kotilossa toimi tuolloin myös 
työllistämistuella palkattu vastuuhenkilö, joka muun muassa huolehti ajoittain erilais-
ten teemapäivien järjestämisestä ja toivotti uudet perheet tervetulleeksi. Kahvimaksu 
oli tuolloin vapaaehtoinen, mutta ruoasta perittiin 5 markkaa lautaselta. (LS 
23.9.1994.)  
 
Vuonna 1997 Kotilossa toimi kerran viikossa luovan toiminnan kerho, jota ohjasivat 
silloiset nuorisotyön opiskelijat. Kotilo tarjosi myös iltaisin tapahtuvaa vanhempain-
toimintaa erilaisten tapahtumien ja tilaisuuksien muodossa, kuten esimerkiksi pikku-
jouluja, lasten talviriehaa ja äitien omien menojen kerhoa. (MLL 1997: Mikkelin yh-
distyksen perhekeskus.) 
 
Mira Laatikaisen vuonna 2001 tekemän asiakastyytyväisyyskyselyn tulosten mukaan 
Kotilon toimintaan oltiin vuonna 2001 kokonaisuudessaan melko tyytyväisiä. Erityi-
sesti lapsiparkkitoiminta ja keittopäivä saivat tällöin suurimmalta osalta vastanneista 
kiitosta. Myös lasten ja aikuisten viihtyvyyteen oltiin joko erittäin tyytyväisiä tai mel-
ko tyytyväisiä. Kotilon aukioloaikoihin oli 24 vastaajasta 12 erittäin tyytyväisiä, 9 
melko tyytyväisiä, ja 3 vastaajaa oli tulosten mukaan tyytymättömiä. Kotilon tilat kat-
sottiin opinnäytetyön tiivistelmän mukaan viihtyvyyden ja toiminnan kannalta epäkäy-
tännöllisiksi. Sosiaalisten kontaktien tarve sekä aikuisille että lapsille katsottiin erittäin 
merkitykselliseksi. (Laatikainen 2001.) 
 
3.3.2 Kotilon toiminta vuonna 2011 
 
Resurssipulan takia Kotilon toimintaa jouduttiin kuitenkin supistamaan, ja näin ollen 
Kotilo on nykyisin avoinna vain kaksi kertaa viikossa klo 10–13, ja palkattua työnte-
kijää siellä ei tällä hetkellä ole. Nykyisin siellä toimiva yhdyshenkilö yhdessä van-
hempien kanssa suunnittelee ja järjestää Kotiloon erilaista toimintaa. Perhekahvila 
Kotilo tarjoaa kuitenkin edelleen viihtyisää ajanvietettä lapsille ja heidän vanhemmil-
leen. Nykyään keskiviikkoisin on yleensä tarjolla jokin toiminnallinen teema, kuten 
esimerkiksi askartelu tai leipominen. Perjantaina puolestaan äidit valmistavat ruokaa 
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yhdessä ja viettävät aikaa keskustellen. Kotilossa käy myös joskus vierailijoita mah-
dollisuuksien mukaan kertomassa erilaisista teemoista. Lapset viihtyvät leikkien tois-
ten lasten kanssa ja saavat vapaasti hyödyntää Kotiloon varattuja leluja ja muita tar-
vikkeita. Perhekahvila Kotilo on MLL:n Mikkelin yhdistys ry:n toimintaa. (Manner-
heimin Lastensuojeluliitto.) Toiminta on siis muuttunut vuosien saatossa paljon, mutta 
se on edelleen tarpeellista ja palvelee vanhempia mahdollisuuksien mukaan. 
 
3.4 Kotilon tavoitteet 
 
Kotilon keskeisimpiä tavoitteita ovat olleet jo vuodesta 1994 lähtien vanhemmuuden 
vahvistaminen, lapsiperheiden jaksamisen tukeminen ja virikkeellisen toiminnan jär-
jestäminen lapsille. Kotilon tarkoituksena on tarjota perheille mahdollisuutta kiinnit-
tyä samassa elämäntilanteessa olevien ihmisten ryhmään, ja saada tästä sosiaalisesta 
viiteryhmästä tukea ja ystäviä. Kotilossa voi halutessaan myös tuoda omaa osaamis-
taan esille monimuotoisen vapaaehtoistyön muodossa. Kotilo on tärkeä tukikohta 
etenkin sellaisille perheille, jotka ovat vastikään muuttaneet Mikkeliin, ja joiden suku-
laiset ovat kaukana. Tavoitteena on kansalaisjärjestön tunnusmerkkien mukaisesti, 
tarjota kaikille mahdollisuus osallistua paikan toimintaan ja tätä kautta parantaa omaa 
elämänhallintaa. (Hyvärinen 1997.) 
 
3.4.1 Vertaistuki 
 
Kotilon, kuten muidenkin perhekahviloiden yksi keskeisimmistä tehtävistä ja tär-
keimmistä tavoitteista on antaa kävijöilleen mahdollisuus vertaistukeen ja sosiaalisiin 
verkostoihin (Hänninen 2011). 
 
Vertaistuki on samankaltaisessa elämäntilanteessa olevien ihmisten välistä vapaaeh-
toista kanssakäymistä, jossa henkilöt jakavat kokemuksiaan ja antavat toisilleen sosi-
aalista tukea ja aitoa ymmärrystä (Malinen & Nieminen 2000, 23). Vertaistukikäsittei-
den eri määritelmistä on löydettävissä muutamia yhteisiä piirteitä, jotka ovat hengen-
heimolaisuus, samankaltaisuus, yhteenkuuluvuus ja kokemuksellisuus. Lisäksi vertais-
tuesta puhuttaessa nousee useimmiten esille tuen ja tiedon saanti. Vertaistuen kautta 
samanlaisen taustan omaavat ihmiset voivat omasta tahdostaan jakaa kokemuksiaan 
muiden kanssa ja esimerkiksi etsiä yhdessä ratkaisuja tai helpotusta eri elämäntilantei-
siin, kunnioittaen toinen toistaan. (Lundbom & Herranen 2011, 8.) 
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Vertaistukea voi tapahtua aivan normaalina osana arkipäivää, kun on vuorovaikutuk-
sessa jonkun läheisen ihmisen kanssa, mutta se voi toteutua myös organisoidusti jos-
sain vertaistukipalvelussa. Vertaistuen kautta pääsee hetkellisesti osalliseksi toisen 
arkeen, ja saa toimia niin sanotusti epävirallisena vertaistukijana toiselle ihmiselle. 
Erityisesti vanhemmuuteen ja arkeen liittyvät ilot ja haasteet voi olla voimaannuttavaa 
jakaa jonkun toisen kanssa. Kokemuksia vaihtamalla saattaa löytyä ratkaisu omaan 
murheeseen kun saa kuulla, miten muissa perheissä samankaltainen ongelma on rat-
kaistu. (Mykkänen-Hänninen & Kääriäinen 2009, 10.) Vertaistuella on katsottu olevan 
vahva merkitys vanhemmuuden vahvistajana. Vertaistuen avulla voidaan edistää per-
heiden arjen selviytymiskeinoja, käytännön tukea, apua, sekä elämänhallintaa. (Sosi-
aali- ja terveysministeriön PERHE-hanke 2005, 16.) 
 
Aikaisemmissa perhekahvilatoimintaa koskevissa opinnäytetöissä vertaistuen käsitettä 
on korostettu perhekahvilatoiminnan yhdeksi tärkeimmistä asioista. Esimerkiksi San-
na Soukan vuonna 2010 julkaisemassa opinnäytetyössä (”Kiva kun on perhekahviloi-
ta, se piristää”: Perhekahvilatoiminnan kehittäminen), perehdytään vertaistuen käsit-
teeseen melko laajasti. Samassa opinnäytetyössä selvitettiin, miten kävijät löytävät 
tiensä perhekahvilaan, miten heidät on otettu perhekahvilassa vastaan ja mistä he ovat 
saaneet tiedon perhekahvilan olemassaolosta. Tulosten mukaan suurin osa kuuli per-
hekahvilatoiminnasta ystävältä tai tuttavalta, mutta myös neuvola koettiin tärkeäksi 
yhteistyötahoksi toiminnan mainostamisen kannalta. Tulokset osoittivat myös, että 
kävijät toivoivat Internet-sivustolle tietoa perhekahviloista, toimintakalenteria sekä 
vanhempien kokemuksia ja ajatuksia perhekahviloista. 
 
3.4.2 Yhteisöllisyys ja sosiaalinen tuki 
 
Vertaisryhmätoiminnan kautta voidaan parhaimmillaan lisätä yhteisöllisyyttä. Yhtei-
söllisyydellä tarkoitetaan samojen arvojen jakamista ja toimimista yhteisissä sosiaali-
sissa verkostoissa. Yhteisöllisyys on myös henkinen ja sosiaalinen voimavara. Perhei-
den syrjäytymistä voidaan usein ehkäistä kiinteiden ja vahvojen sosiaalisten verkosto-
jen avulla. Perheiden sosiaalinen kiinnittyminen vahvistaa yhteishenkeä, jonka vuoksi 
onkin tärkeää, että vanhempien keskinäiseen tutustumiseen panostetaan. (Sosiaali- ja 
terveysministeriön PERHE-hanke, 16.)  
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Hyvärin & Nylundin (2010, 29) mukaan sosiaalisten suhteiden heikkenemisellä ja 
katkeamisella on yhteys syrjäytymiseen. Syrjäytymisestä aiheutuvia sosiaalisia on-
gelmia voidaan kuitenkin ennaltaehkäistä ja jopa korjata esimerkiksi yhteisöllisen 
vuorovaikutuksen avulla tai osallistumalla johonkin yhteisöön. (Laine ym. 2010, 29.) 
 
Tarkka (1996, 12-13) esittelee eri määritelmiä sosiaalisesta tuesta. Tiivistetysti hän 
toteaa, että sosiaalisella tuella tarkoitetaan ihmisten välistä vuorovaikutusta, jossa he 
sekä antavat että saavat henkistä, emotionaalista, tiedollista, sekä aineellista tukea. 
Sosiaalinen tuki korostaa erityisesti tarkoituksellista vuorovaikutuksellisuutta, johon 
sisältyy positiivinen vaikutus henkilöltä toiselle. (Tarkka 1996, 12-13.)  
 
Sosiaalisella tuella on katsottu olevan keskeinen vaikutus yksilön mukautuessa erilai-
siin elämäntilanteisiin ja muutoksiin. Tutkimukset ovat osoittaneet, että sellainen yksi-
lö, jolla on edes yksi ihminen tukijana, selviää paremmin stressaavista tilanteista ver-
rattuna henkilöön, jolla ei ole yhtään tukijaa. Sosiaalinen tuki läheisiltä ja ystäviltä on 
siis havaittu tärkeäksi stressaavista elämäntilanteista selviytymisessä, ja sen on tutkittu 
myös vaikuttavan positiivisesti ihmisen terveyteen ja hyvinvoinnin kokemiseen. Aina 
ei edes tarvita varsinaista tukiverkoston toimintaa, vaan jo pelkkä tieto siitä, että yksi-
löllä on tukijoita, voi jo vähentää stressin aiheuttamaa ahdistusta ja tuskaa. (Tarkka 
1996, 14-16.) 
 
Mira Laatikaisen vuonna 2001 tehdyssä opinnäytetyössä ”Asiakkaiden kokemuksia 
perhekeskus Kotilon toiminnasta” puhuttiin sosiaalisten kontaktien ja mielipiteiden 
vaihdon merkityksestä. Tulosten mukaan kahdestakymmenestäneljästä vastaajasta 
jopa kahdeksantoista koki, että mielipiteiden vaihtamisella Kotilossa oli paljon merki-
tystä oman elämän kannalta. Etenkin sosiaalisten kontaktien tarve koettiin silloisten 
vastausten mukaan erittäin merkitykselliseksi samassa elämäntilanteessa olevien ih-
misten kanssa. (Laatikainen, 2001.) 
 
3.4.3 Avoimuus ja suvaitsevaisuus 
 
MLL:n perhekahvilatoiminnan tärkeimpiä arvoja ovat avoimuus ja suvaitsevaisuus. 
Perhekahvilassa on tarkoitus voida puhua avoimesti niistä asioista, jotka vanhempia 
kiinnostavat, jopa vaikeistakin asioista. MLL:n perhekahviloissa korostetaan myös 
suvaitsevaisuutta, sillä perhekahviloihin ovat tervetulleita kaikki alueella asuvat lapsi-
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perheet. Vaikeissa elämäntilanteissa asuvat vanhemmat, maahanmuuttajat, ja muut 
erilaisen taustan omaavat lapsiperheet otetaan avoimesti vastaan. Toiminta ei saa 
muuttua niin sanotuksi ”sisäpiirin” kerhoksi. Tavoitteena on, että kaikki uudet kävijät 
tuntisivat olonsa tervetulleiksi, ja että perhekahvilaan olisi jokaisen helppo ja mukava 
tulla. (MLL Perhekahvilaopas.) 
 
3.4.4 Kotilon asiakaskunnan merkitys toiminnan suunnittelussa 
 
Perhekahvila Kotilossa arvostetaan suuresti asiakkaiden mielipiteitä ja toivomuksia 
toiminnan sisältöön liittyvissä kysymyksissä. Vanhemmat ovatkin tärkeimpiä vaikut-
tajia toimintaa suunniteltaessa, ja näin ollen mahdollistetaan se, että toiminta palvelee 
juuri heidän tarpeitaan ja toivomuksiaan. Kotilossa pyritään siihen, että jokaisella 
vanhemmalla on halutessaan mahdollisuus saada äänensä kuuluviin. Näin ollen toi-
minnan ideat ovatkin pääosin lähtöisin vanhempien taholta, ja niin toiminta saadaan 
useimmiten suunniteltua juuri heidän tarpeitaan vastaaviksi. (MLL:n Mikkelin paikal-
lisyhdistys.) 
 
4 ASIAKASTYYTYVÄISYYS JA LAADUN ARVIOINTI 
 
Tässä opinnäytetyössä selvitetään perhekahvila Kotilon asiakastyytyväisyyttä, ja näin 
ollen myös arvioidaan laatua. Seuraavissa luvuissa määrittelen sekä asiakastyytyväi-
syyden että laadun käsitteen, sillä ne ovat keskeisiä käsitteitä opinnäytetyöni kannalta. 
 
4.1 Asiakastyytyväisyys 
 
Kuten yleensä kaikki palveluntarjoajat, myös perhekahvila Kotilo pyrkii mahdolli-
simman korkeaan asiakastyytyväisyyteen ja laadukkaaseen palveluun. Jotta asiakas-
tyytyväisyyttä voidaan lähteä selvittämään, täytyy ensin ymmärtää, mitä asiakastyyty-
väisyys on.  
 
Kokkonen (2006) määrittelee asiakastyytyväisyys käsitteen seuraavasti: Asiakastyyty-
väisyydellä tarkoitetaan asiakkaan toiveiden ja tarpeiden täyttämistä jonkin tuotteen, 
kuten esimerkiksi palvelun kohdalla. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa siis asiakkaan 
käsitys tarjotusta palvelusta, eli kuinka kyseinen asiakas palvelun tai tuotteen kokee. 
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Tavoitteena on siis saada asiakas tyytyväiseksi, tai mahdollisesti jopa ylittää hänen 
odotuksensa kyseisestä palvelusta. (Kokkonen 2006.)  
 
Asiakastyytyväisyyttä voi tutkia yksittäisen palvelutapahtuman tasolla, sekä myös 
kokonaistyytyväisyytenä. Asiakas voi esimerkiksi olla tyytymätön johonkin yksittäi-
seen palvelutapahtumaan tai asiaan, mutta silti tyytyväinen kyseisen palvelun toimin-
taan kokonaisuutena. Sama pätee myös toisinpäin. Jokin yksittäinen palvelutapahtuma 
voi saada asiakkaan tyytyväiseksi sellaisenkin palveluorganisaation kohdalla, jonka 
toimintaan asiakas ei ole ollut aiemmin tyytyväinen. (Ylikoski 1999, 155.) 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata muun muassa kyselyn avulla, jonka avulla selvi-
tetään, mitä odotuksia ja kehittämistarpeita asiakkaat näkevät palvelussa (Lappeen-
rannan teknillinen yliopisto). Pelkkä asiakastyytyväisyyden selvittäminen ei kuiten-
kaan riitä, sillä asiakkaat eivät tule sen tyytyväisemmiksi, vaikka heiltä kuinka kysel-
täisiin palautetta tyytyväisyyden tasosta. Heidän odotuksensa palvelua kohtaan pa-
remminkin nousevat, sillä he odottavat, että palvelun parantamiseksi tehtäisiin tyyty-
väisyystutkimuksien jälkeen toimenpiteitä ja muutoksia. (Ylikoski 1999, 149-150.) 
 
4.2 Laatu ja sen merkitys asiakastyytyväisyyteen 
 
Kaksi asiakasta voi kuluttaa täysin samaa tuotetta, mutta heillä voi olla hyvinkin eri-
lainen käsitys sen laadusta. Syynä voi olla asiakkaan omat odotukset tuotetta kohtaan, 
tai laadun käsitys saattaa jopa vaihdella riippuen esimerkiksi asiakkaan mielentilasta, 
stressitasosta, tai vaikka päivän ajankohdasta. Asiakkaan käsityksellä on kuitenkin 
vahva painoarvo, johtui hänen mielipiteensä sitten mistä tahansa syystä. (Kokkonen 
2006.)  
 
Tässä opinnäytetyössä selvitetään perhekahvila Kotilon asiakastyytyväisyyttä kyselyä 
apuna käyttäen. Se, miten tyytyväisiä asiakkaat ovat Kotilon toimintaan, riippuu pit-
kälti siitä, kuinka laadukkaaksi he kyseisen palvelun kokevat. Laatimani asiakastyyty-
väisyyskyselyn perusteella odotan saavani jonkinlaisen näkemyksen Kotilon laadusta. 
Seuraavassa avaan laadun monimutkaista käsitettä tiivistetysti sen verran, minkä kat-
son tärkeäksi opinnäytetyöni kannalta. 
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Laatu on käsitteenä hyvin monimuotoinen ja vaikeasti määriteltävä, sillä yksiselitteistä 
laadun määritelmää ei ole olemassa. Laadun määritelmä riippuu monista mutkistavista 
ulottuvuuksista sekä asiayhteydestä, johon laatu halutaan liittää. Yksi supistettu määri-
telmä laadusta on, että se pyrkii täyttämään asiakkaan asettamat reunaehdot ja odotuk-
set. (Kekäle & Lehikoinen 2000, 35-37.) Yritysmaailmassa laatu ymmärretään lähes 
samaksi asiaksi, kuin asiakastyytyväisyys. Tässä yhteydessä laadulla tarkoitetaan 
kaikkia niitä ominaisuuksia, joilla kohde täyttää kaikki esitetyt tai olemassa olevat 
tarpeet. Toisin sanoen, laadun kriteerejä ovat ne vaikuttavat tekijät, joiden avulla pääs-
tään mahdollisimman korkeaan asiakastyytyväisyyteen. (Oulun yliopisto 2002.) 
 
Salmelan (1997, 21-22) mukaan 1990-luvulla alettiin kiinnittää yhä enemmän huo-
miota palvelujen laatuun. Laatuun vaikuttaa paljon se, perustuuko palvelu asiakasläh-
töisyyteen, eli vastaako se asiakkaan tarpeisiin, toiveisiin ja odotuksiin. Useiden pal-
velualoilla tehtyjen tutkimusten mukaan voidaan listata joitakin yhteisiä ominaisuuk-
sia, joihin asiakkaat yleensä kiinnittävät huomiota arvioidessaan saamansa palvelun 
laatua. Näitä ovat esimerkiksi palvelujen saavutettavuus ja saatavuus, palvelun toimi-
vuus ja turvallisuus, asiakkaan saaman kohtelun laatu, sekä asiakkaan mahdollisuus 
vaikuttaa tarvitsemansa palvelun muotoutumiseen. Myös palvelun ja toimintaympäris-
tön fyysiset ominaisuudet voivat vaikuttaa, kun asiakas arvioi saamansa palvelun laa-
tua. (Salmela 1997, 21-22.) 
 
5 OPINNÄYTETYÖN TAVOITE JA TARKOITUS 
 
Tämän opinnäytetyön avulla pyrin selvittämään seuraavat asiat: 
 
1. Kuinka tyytyväisiä perhekahvila Kotilon asiakkaat ovat kyseisen paikan tämänhet-
kiseen toimintaan ja mihin asioihin he ovat tyytyväisiä? 
2. Miten kotilon toimintaa voisi asiakkaiden mielestä kehittää? 
3. Käykö Kotilossa asiakkaiden mielestä riittävästi isejä? 
4. Millä keinoin isejä saataisiin halutessaan osallistumaan Kotilon toimintaan nykyistä 
enemmän? 
 
Aiemmin teoriaosuudessa on perusteltu perhekahvilatoiminnan tärkeyttä ja merkitystä, 
joten on tärkeää, että perhekahvilatoiminta olisi mahdollisimman laadukasta ja palve-
lisi perheitä parhaalla mahdollisella tavalla. 
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Kuten aikaisemmin todettiin, Kotiloon on tehty asiakastyytyväisyyskysely viimeksi 
vuonna 2001, mutta toiminta on muuttunut ja supistunut vuosien kuluessa niin, että 
koin tarpeelliseksi ja ajankohtaiseksi päivittää nykyisien kävijöiden asiakastyytyväi-
syyttä ja kehittämisehdotuksia uuden ja omanlaisen asiakastyytyväisyyskyselyn avul-
la. Lisäksi uskon, että vuonna 2001 tehdyn asiakastyytyväisyyskyselyn tulokset tuskin 
ovat enää voimassa, sillä kävijäkunta on todennäköisesti vaihtunut kymmenen vuoden 
kuluessa. Tekemälläni asiakastyytyväisyyskyselyllä jokainen halukas saa äänensä 
kuuluviin nimettömänä ja pääsee myös esittämään toiveitaan jatkoa ajatellen. Palvelu 
on tarpeellinen monelle lapsiperheelle, joten on tärkeää, että se olisi myös laadultaan 
hyvää. 
 
6 MENETELMÄT JA TOTEUTUS 
 
6.1 Opinnäytetyöni kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset piirteet 
 
Seuraavassa kuvaan tämän opinnäytetyön kvantitatiivisia sekä kvalitatiivisia piirteitä.   
 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on keskeistä muun muassa määrällinen ja numeeri-
nen mittaaminen. Jos esimerkiksi halutaan tietää kuinka monta, kuinka paljon, tai 
kuinka usein jotakin asiaa tapahtuu, tarvitaan kvantitatiivista tietoa. Muita kvantitatii-
viselle tutkimukselle ominaisia piirteitä ovat muuttujien muodostaminen taulukko-
muotoon ja se, että aineistoa käsitellään tilastollisesti. Päätelmiä voidaan tehdä havain-
toaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen, esimerkiksi kuvailemalla tuloksia 
prosenttitaulukoita apuna käyttäen. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2001, 129, 151.)  
 
Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa puolestaan pyritään tarkastelemaan 
kohdetta paljon kokonaisvaltaisemmin. Pelkät numeeriset tiedot eivät riitä, vaan tar-
vitsemme syvempää tietoa, jota ei voi mitata määrällisesti. (Hirsjärvi ym. 2001, 152.) 
Lyhyesti ilmaistuna, laadullisessa tutkimuksessa päämääränä on yleensä selvittää tut-
kittavan kohdejoukon näkemys tutkittavasta ilmiöstä, eli esimerkiksi miten joku koh-
deryhmä jonkin asian kokee. Laadulliselle tutkimukselle on myös ominaista tutkimuk-
sen eri elementtien joustava kehittyminen, jolloin esimerkiksi tutkimusongelma, teo-
rianmuodostus, aineistonkeruumenetelmät, ja aineiston analyysi muotoutuvat ja sel-
kiytyvät vasta vähitellen prosessin edetessä. (Aaltola & Valli 2007, 70.) 
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Laadullisessa tutkimuksessa korostetaan myös rajaamisen tärkeyttä. Niinpä ihan kaik-
kea aineistoa, mitä tutkimuksen aikana on ilmennyt ja kerääntynyt, ei kannata sisällyt-
tää varsinaiseen tutkimusraporttiin, jotta tutkimuksesta ei tulisi liian hajanainen. Tut-
kijan olisikin hyvä miettiä, mitä asioita hän haluaa nostaa keskeisiksi tarkastelukoh-
teiksi ja aiheen ytimiksi, niin että lopputuloksena olisi selkeä ja tarkoituksenmukainen 
kokonaisuus. Rajaamiseen vaikuttavat vahvasti tutkijan omat mielenkiinnon kohteet. 
(Aaltola & Valli 2007, 73.) 
 
Kaikki edellä mainitut asiat kuvaavat mielestäni hyvin omaa opinnäytetyötäni. Aineis-
tonkeruumenetelmänä oli tarkoitus käyttää sekä haastattelua että kyselyä, mutta pro-
sessin edetessä haastattelu muuttui suulliseksi tiedonannoksi, sillä sen oli tarkoitus 
selvittää perhekahvila Kotilon laatukriteerit, eli ne asiat, jotka ovat kyseiselle paikalle 
tärkeitä arvoja. Tämän jälkeen pystyin rakentamaan kyselyn niin, että se palvelisi 
mahdollisimman hyvin nimenomaan Kotilon kannalta keskeisiä asioita. 
 
6.2 Aineistonkeruu 
 
Ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista haastattelin Kotilossa toimivaa yhdyshenki-
löä, jotta saisin häneltä kaikki tarvittavat tiedot kyselyn laatimiseksi. Haastattelun 
kautta selvitin muun muassa yhdyshenkilön näkökulman Kotilon laatukriteereistä, eli 
niistä asioista joihin Kotilon toiminnalla pyritään. Haastattelun sekä Kotilon oman 
materiaalikansion avulla suunnittelin kyselylomakkeen, jonka oli tarkoitus käsitellä 
nimenomaan Kotilon kannalta tärkeitä asioita, ja pyytää asiakkaita arvioimaan niiden 
toteutumista. Haastattelu toimi siis ikään kuin täydennyksenä kirjalliseen tietoon, ja 
siksi se ei ole tässä opinnäytetyössä keskeisimmässä asemassa. 
 
Otin haastatteluun nauhurin mukaan, mutta haastateltavan omasta toiveesta emme sitä 
kuitenkaan käyttäneet. Niinpä haastattelun nimike muuttui suulliseksi tiedonannoksi. 
Sain kuitenkin kirjattua ylös kaikki tarvittavat tiedot kyselyn laatimiseksi, sekä yh-
dyshenkilön omat mielipiteet Kotilon toiminnasta, eli niistä asioista joihin hän itse on 
tyytyväinen, ja niistä jotka kaipaavat kehittämistä. 
 
Varsinaisena aineistonkeruumenetelmänä käytin kyselylomakkeita (Ks Liite 1), jotka 
vein perhekahvila Kotiloon paikan päälle kolmeksi viikoksi. Seinälle ripustin saatekir-
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jeen, jonka tarkoituksena oli motivoida Kotilon asiakkaita vastaamaan kyselyyn, ja 
jätin myös palautelaatikon täytettyjä kyselyitä varten. Palautelaatikko oli päällystetty 
niin, ettei palautettuja kyselyitä päässyt kukaan katsomaan kuin vasta sitten kun itse 
hain kyselyt pois. 
 
6.3 Yhdyshenkilön mielipiteet Kotilon toiminnasta 
 
Yhdyshenkilö on omien sanojensa mukaan iloinen, että Kotilossa on aktiivisia äitejä, 
sekä hyvä ja avoin ilmapiiri. Hän myös uskoo, että äidit kokevat, että Kotiloon on 
helppo ja mukava tulla. Lisäksi hän on tyytyväinen, että Mannerheimin Lastensuojelu-
liitolla on mahdollisuus tarjota tällaista palvelua arjen piristämiseksi. Ruokailusystee-
mi on myös yhdyshenkilön mukaan toiminut hyvin ja saanut hyvää palautetta. (Hän-
ninen 2011.) 
 
Ohjatun toiminnan järjestäminen on jäänyt vähemmälle viime aikoina, koska muun 
muassa vierailijoiden saaminen Kotiloon on ollut hankalaa. Jos yrittää tilata jostain 
yksityiseltä puolelta jonkun vierailijan, se maksaa. Toiveena olisi siis järjestää vieraili-
joiden saanti helpommaksi. Esimerkiksi neuvolasta yritetään parhaillaan saada vierai-
lijaa, ja toiveessa on myös kehittää jatkuva vaihtotori, jonne Kotilon väki voi tuoda 
esimerkiksi lastenvaatteita tms. ja vaihdella niitä keskenään. Vaihtotori on vielä työn 
alla. Ainakin ohjattuun toimintaan pyritään jatkossa panostamaan enemmän, sillä yh-
dyshenkilö arvelee, että äidit ovat kaivanneet sitä. (Hänninen 2011.) 
 
6.4 Tämän asiakastyytyväisyyskyselyn rakenne 
 
Asiakastyytyväisyyttä kysytään tavallisesti kyselyiden avulla. Relevantin tiedon esille 
saaminen edellyttää hyvää kyselylomaketta. Tässä opinnäytetyössä kyselylomake ra-
kennettiin Kotilon yhdyshenkilöltä saaman suullisen tiedonannon jälkeen.  
 
Aaltola & Valli (2001, 100) kehottavat kyselyä rakennettaessa kiinnittämään huomiota 
sen pituuteen sekä kysymysten lukumäärään. Jos lomake on pitkä, vastaajat saattavat 
vastata huolimattomasti tai jopa jättää vastaamatta kyselyyn kokonaan. (Aaltola & 
Valli 2001, 100.) 
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Pyrin rakentamaan asiakastyytyväisyyskyselyn niin, että se olisi mahdollisimman sel-
keä ja ei veisi vastaajilta liikaa aikaa. Aaltolan & Vallin (2007,103) mukaan kysely-
lomakkeet alkavat usein taustakysymyksillä, joiden tarkoitus on lämmitellä vastaaja 
varsinaiseen aiheeseen. Taustakysymyksistä saatuja tietoja voidaan käyttää ns. selittä-
vinä muuttujina, jolloin tutkittavaa ominaisuutta tarkastellaan niiden suhteen. (Aaltola 
& Valli 2007, 103.)  
 
Tässä opinnäytetyössä päädyin selvittämään ensimmäisen taustakysymyksen avulla 
vastaajan sukupuolta, sillä koin tärkeäksi saada molemmilta sukupuolilta omat näkö-
kulmansa kysyttäviin asioihin. Näin ollen pääsisin myös mahdollisesti vertailemaan, 
ilmeneekö miesten ja naisten vastauksista huomattavia eroja.  
 
Toinen taustakysymys käsitteli sitä, oliko vastaaja Kotilon vakiokävijä, satunnainen 
kävijä, vai kenties ensikertalainen. Mielestäni sillä tiedolla oli merkitystä, koska jos 
vastaaja olisi ensimmäistä kertaa Kotilossa käymässä, ei häneltä voida vielä odottaa 
kovinkaan tarkkoja mielipiteitä arvioitavista asioista. Kolmanneksi taustakysymyk-
seksi valitsin lasten lukumäärän sekä iän. Tämä siksi, että kyselyn myöhemmässä vai-
heessa oli edessä muutama väittämä, jotka koskivat lapsien viihtyvyyttä ja leikkikave-
reita. Näin ollen jos vastaajan lapsi olisi vasta vauva, niin ymmärrettävästi sen ikäisel-
le lapselle ei ole vielä voinut ystävyyssuhteita muodostua. 
 
6.4.1 Mitta-asteikkojen valinta 
 
Varsinaiseen aiheeseen päästiin heti seuraavassa osiossa, jonka halusin myös pitää 
mahdollisimman yksinkertaisena, jotta vastaajat jaksaisivat vastata koko kyselyn lop-
puun asti. Kyseisessä osiossa vastaajan tuli ympyröidä sopivin vaihtoehto annetusta 
arviointikohteesta. Valitsin mitta-asteikoksi tässä kohtaa Likertin asteikon, sillä mie-
lestäni se oli sopivin vaihtoehto kyselyäni varten.  
 
Aaltola & Valli (2007, 116) nostavat esiin Likertin asteikon eri vaihtoehtojen etuja ja 
haittoja. Esimerkiksi sellaisten mittareiden käyttö, joissa vastausvaihtoehtoja on 5, 
mutta pelkät ääripäät eli arvot 1 ja 5 ovat selitetty, ei ole kovinkaan suositeltavaa. Kun 
välinumeroita 2-4 ei ole verbalisoitu, se voi jättää vastaajalle erilaisia tulkinnan mah-
dollisuuksia, ja tällöin se voi heikentää tulosten luotettavuutta. Siksi yleensä kannuste-
taan nimeämään jokainen vastausvaihtoehdon arvo. (Aaltola & Valli 2007, 116.) 
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Joskus mitta-asteikoissa keskimmäisessä vastausvaihtoehdossa tarjotaan vastaajalle 
mahdollisuus ”en osaa sanoa” vaihtoehtoon. Riskinä voi olla houkutus vastata juuri 
siihen, sillä on ihmisiä, jotka eivät mielellään ota kantaa asioihin, vaan käyttävät run-
saasti kyseistä kohtaa ja pääsevät näin ollen helpolla sen kummemmin miettimättä 
kysymystä. Kyseisen vaihtoehdon poisjättäminen on siis viisasta silloin, kun vastaajal-
ta halutaan mielipide asiaan. Kun tarjolla ei ole ”en osaa sanoa” vaihtoehtoa, vastaajat 
yleensä ottavat kantaa paremmin. (Aaltola & Valli 2007, 116.)  
 
Tässä havainnollistava esimerkki omasta kyselystäni: (Ks Liite1) 
 
Kuinka tyytyväinen olet seuraaviin asioihin Kotilossa? Ympyröi sopivin vaihtoehto. (1 
= täysin tyytymätön, 2 = melko tyytymätön, 3 = ihan ok, 4 = melko tyytyväinen, ja 5 = 
todella tyytyväinen).  
 
ilmapiiri  1     2     3     4     5 
avoimuus  1     2     3     4     5 
suvaitsevaisuus 1     2     3     4     5 
viihtyvyys  1     2     3     4     5 
lelut  1     2     3     4     5 
askartelutarvikkeet 1     2     3     4     5 
aukioloajat  1     2     3     4     5 
tilat  1     2     3     4     5 
ohjattu toiminta 1     2     3     4     5 
 
Muotoilin arviointiasteikon kyseiseen muotoon siksi, että se olisi mahdollisimman 
selkeä, ja palvelisi opinnäytetyöni keskeistä kysymystä eli sitä, kuinka tyytyväisiä 
Kotilossa kävijät ovat Kotilon toimintaan. Jätin tällä kertaa pois ”en osaa sanoa” vaih-
toehdon, jotta saisin vastaajalta jonkinasteisen mielipiteen arvioitavasta asiasta. Mikäli 
vastaaja olisi ensikertalainen ja hänellä ei vielä olisi mielipidettä asiasta, hän voisi 
jättää kohdan tyhjäksi. Päädyin myös määrittelemään arvot 1-5 siksi, että vastaajalle ei 
jäisi liikaa tulkinnan varaa siitä, mitä mikin numero tarkoittaa. Kysyttävät teemat va-
litsin sen perusteella, millä asioilla arvelin olevan vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 
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Edellä mainitun osion jälkeen vuorossa oli toinen ja viimeinen monivalintaosio. Täs-
säkin käytin Likertin asteikkoa. Tällä kertaa olin muotoillut kysymykset erilaisiksi 
väittämiksi, ja vastaajan tuli ympyröidä, oliko väittämien kanssa samaa vai eri mieltä 
vai jostain siltä väliltä. (Ks Liite1) 
 
Tässä kohti kuten aiemmassakin, päädyin määrittelemään jokaisen numeerisen arvon 
myös verbaalisesti. Pohdin kuitenkin pitkään, minkä verbaalisen arvon laittaisin vaih-
toehdon 3 kohdalle. Päädyin antamaan mahdollisuuden vastata ”en osaa sanoa”. Tämä 
siksi, että osa väittämistä voi olla sellaisia, että kaikilla vastaajilla ei välttämättä ole 
kokemusta kyseisissä väittämissä esitetyistä asioista. Pyrin tällä ratkaisulla huomioi-
maan mahdolliset ensikertalaiset. Ajattelin, että mikäli niin sanotusti pakottaisin vas-
taamaan jonkun vaihtoehdon, heikentäisikö se tulosten luotettavuutta. Salmela (1997, 
81) muistuttaa, että vastaajilla ei aina yksinkertaisesti ole mielipidettä, tai edes riittä-
västi tietoa mielipiteen muodostamiseksi (Salmela 1997, 81). Toinen keskeinen perus-
telu ”en osaa sanoa” valinnalle oman kyselyni kohdalla on se, että en keksinyt mitään 
sopivampaa verbaalista määritelmää kyseiseen kohtaan. 
 
Tietyt asiat on kuitenkin huomioitava tuloksia analysoidessa, sillä ”en osaa sanoa” 
vaihtoehto jättää minulle tutkijana tulkinnan varaa. Voi olla, että vastaajalla ei ole 
kokemusta asiasta, tai sitten hän ei yksinkertaisesti tiedä, tai kehtaa sanoa, miten asia 
on. Saatekirjeessä rohkaisin Kotilossa kävijöitä kuitenkin vastaamaan rehellisesti 
kaikkiin kohtiin ja korostin, että kysely on täysin luottamuksellinen ja anonyymi. 
Vaikka valintani on ristiriidassa ensimmäisen monivalintakohdan ja teoriallisen kirjal-
lisuuden kanssa, olin valmis ottamaan sen riskin, että jotkut eivät ota syystä tai toises-
ta kantaa. Kyseistä valintaa tasapainottamassa tulevat kuitenkin avoimet kysymykset, 
joissa vastaaja voi kertoa tarkemmin ja yksityiskohtaisemmin ajatuksistaan. 
 
6.4.2 Avoimet kysymykset 
 
Aaltolan & Vallin (2001, 111) mukaan yksi avoimien kysymysten etu kyselylomak-
keessa on se, että vastaaja saa mahdollisuuden kertoa ja perustella mielipiteensä niin 
kuin itse parhaaksi näkee. Lisäksi vastausten joukosta saattaa nousta esiin hyviä ideoi-
ta. (Aaltola & Valli 2001, 111.) 
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Oma kyselyni päättyy viiteen avoimeen kysymykseen, sillä monivalintaosioissa vas-
taajilla ei ole mahdollisuutta perustella mielipiteitään tai tuoda omia ideoitaan esille. 
Avoimien kysymysten tarkoitus oli siis saada vastaajat kertomaan omin sanoin, mihin 
asioihin he ovat tyytyväisiä Kotilon toiminnassa ja mitä kehittämisehdotuksia heillä 
on jatkoa ajatellen. Lisäksi pyrin myös selvittämään Kotilossa kävijöiden mielipiteitä 
siitä, mitä toimia Kotilossa voisi kehittää, että isät osallistuisivat toimintaan nykyistä 
enemmän.  
 
Avoimissa kysymyksissä kaksi viimeistä kysymystä (7 ja 8) käsittelevät periaatteessa 
samaa asiaa. Tarkoituksena oli saada Kotilon asiakas vastaamaan edes toiseen niistä, 
ja ajattelin, että jos sama kysymys esitetään hieman eri muodossa, saattaisi vastaajalta 
lopulta irrota ajatuksia paremmin Kotilon kehittämiseen liittyen. Viimeinen, tosin 
opinnäytetyöni kannalta ehkä epäolennaisin kysymys oli, että mistä kävijä sai tiedon 
Kotilosta. Lisäsin sen lähinnä omaa uteliaisuuttani, sillä olen aiemmin kuullut monien 
olleen epätietoisia Kotilon olemassaolosta. Tällä halusin nähdä, millä keinoin tieto 
Kotilon toiminnasta nykyisin leviää. 
 
6.5 Aineiston analysointi 
 
Aineiston analysointia varten järjestin kyselylomakkeet numerojärjestykseen 1-10, eli 
merkitsin jokaisen lomakkeen yläreunaan oman numeronsa. Varasin jokaiselle vasta-
uslomaketta tarkoittavalle numerolle oman sarakkeen Microsoft Excel – taulukosta.  
Laitoin numerot vaakasuoraan riviin peräkkäin ikään kuin otsikoiksi, joiden alle tulisi 
kunkin kyselylomakkeen tiedot ja monivalintaosioiden vastaukset. Kyselyssä esitetyt 
kysymykset ja arvioitavat asiat kirjasin Excel-taulukon vasempaan reunaan allekkain 
toisiksi otsikoiksi. Tämän jälkeen aloin käydä numerojärjestyksessä kyselylomakkeita 
läpi, ja kirjasin kaikki vastaajien antamat tiedot ja vastaukset taulukkoon varaamilleni 
sarakkeille kohtiin, joissa kummatkin ”otsikot” kohtasivat. 
 
Tarkistin tiedot oikeiksi useamman kerran, käymällä läpi jokaisen kyselylomakkeen 
erikseen, ja vertailemalla niitä tekemääni taulukkoon. Kun tulokset osoittautuivat oi-
keiksi, ja kaikki vastauslomakkeet oli käyty läpi ja tiedot poimittu Exceliin, laskin 
kaikista numeroarvosana-kohdista vastausten keskiarvon. Keskiarvon merkitseminen 
oli helppoa Excel taulukon avulla, mutta tarkistin tiedot laskemalla ne myös tavallisen 
laskimen avulla, jotta tulokset olisivat varmasti oikein laskettu. Lopuksi tein pylväs-
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diagrammit saaduista keskiarvoista, sekä niiden lisäksi vielä omat taulukot havainnol-
listamaan tuloksia.  
 
Avoimet kysymykset luin ensin jokaisesta lomakkeesta läpi, jonka jälkeen aloin yksi 
kysymys kerrallaan vertailemaan eri lomakkeiden vastauksia keskenään. Lajittelin 
samankaltaiset vastaukset samaan pinoon aina kun huomasin yhtäläisyyksiä. Esimer-
kiksi etsin kaikki vastaukset kysymykseen numero 5, joissa kehuttiin Kotilon ilmapii-
riä, ja laskin ne lopuksi yhteen. Sen jälkeen etsin kaikki vastaukset, joissa puhuttiin 
ruokailusta. Avoimien kysymysten analysointi oli siis kyselylomakkeiden läpikäyntiä 
aina uudelleen ja uudelleen. Kaikki avointen kysymysten vastaukset kirjasin ylös, ja 
lopuksi vielä tarkistin, että joka ikinen vastaus oli huomioitu, ja kirjattu sellaisina kuin 
ne olivat vastauslomakkeissa. 
 
7 KYSELYN TULOKSET 
 
Kyselyyn vastasi yhteensä 10 henkilöä, joista 8 oli naisia, ja 2 miehiä. Miesvastaajien 
vähäisen määrän vuoksi päätin, etten erittele heidän vastauksiaan, jotta heitä ei voitaisi 
tunnistaa ja lupaus vastaajien anonymiteetistä ja luotettavuudesta pitäisi. 
 
7.1 Monivalinta-osioiden tulokset 
 
Ensimmäinen monivalintaosio käsitteli kysymystä, kuinka tyytyväinen Kotilon asia-
kas on seuraaviin asioihin Kotilossa: ilmapiiri, avoimuus, suvaitsevaisuus, viihtyvyys, 
lelut, askartelutarvikkeet, aukioloajat, tilat, sekä ohjattu toiminta. Toinen monivalinta-
osio koostui erilaisista väittämistä, joiden kohdalla vastaaja ympyröi, oliko väittämän 
kanssa samaa vai eri mieltä, vai jostain siltä väliltä. Seuraavassa esittelen ensimmäisen 
monivalintaosion tulokset ensin sanallisesti, jonka jälkeen tuloksia havainnollistamas-
sa on vielä taulukko sekä kaavio pylväsdiagrammina. 
 
7.1.1 Ensimmäisen monivalintaosion tulokset 
 
Tuloksista ilmenee, että yhdeksästä vastaajasta seitsemän oli todella tyytyväisiä Koti-
lon ilmapiiriin ja avoimuuteen, ja loput kaksi vastasivat olleensa melko tyytyväisiä. 
Kahdeksan vastaajaa yhdeksästä oli todella tyytyväisiä suvaitsevaisuuteen, ja yksi oli 
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vastannut arvosanan 3, eli ihan ok. Yksi vastaaja oli jättänyt nämä kolme arvioitavaa 
kohtaa tyhjäksi, joten keskiarvo laskettiin näistä yhdeksän vastaajan mukaan. 
 
Viihtyvyyteen oli kymmenestä vastaajasta todella tyytyväisiä viisi, kolme melko tyy-
tyväisiä, ja kaksi vastaajaa oli vastannut arvosanan 3 (= ihan ok). Leluihin oli todella 
tyytyväinen vain yksi kymmenestä vastaajasta, ja melko tyytyväisiä vastanneista oli 
kuusi. Kolme vastaajaa kymmenestä oli sitä mieltä, että Kotilon lelut ovat ihan ok. 
Askartelutarvikkeisiin oli todella tyytyväisiä kaksi vastaajaa, viisi vastaajaa melko 
tyytyväisiä, kaksi vastaajaa arvioivat askartelutarvikkeet numerolla 3 (= ihan ok), ja 
yksi vastaaja oli jättänyt kohdan arvioimatta ja kirjoittanut viereen: ”ei ole kokemus-
ta”.  
 
Kymmenestä vastaajasta kaksi oli todella tyytyväisiä Kotilon aukioloaikoihin, neljä 
vastaajaa melko tyytyväisiä, ja loput neljä olivat sitä mieltä, että aukioloajat ovat ihan 
ok. Kotilon tiloihin puolestaan oli todella tyytyväisiä kymmenestä vastaajasta kaksi, 
kun taas seitsemän vastaajaa oli tulosten mukaan melko tyytyväisiä. Yksi vastaaja 
arvioi tilat arvosanalla 3. 
 
Kaikista alimman keskiarvon sai ohjatun toiminnan arviointi, jonka keskiarvo oli ta-
san 3. Kahdeksasta vastaajasta vain yksi oli melko tyytyväinen ohjattuun toimintaan, 
ja kuusi vastaajaa oli antanut arvosanan 3 (= ihan ok). Loput kaksi vastaajaa olivat 
jättäneet kohdan tyhjäksi ja kirjoittaneet viereen ”ei kokemusta” tai ”en tiedä?”. Täs-
säkin tuloksen keskiarvo laskettiin siis vain kahdeksan vastaajan mukaan. Tulokset 
ovat vielä tarkemmin nähtävissä alla olevassa taulukossa sekä pylväsdiagrammissa. 
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Taulukko 1 
 
1= täysin tyytymätön, 2= melko tyytymätön, 3= ihan ok, 4= melko tyytyväinen,  
5= todella tyytyväinen 
 
Arvioitava asia Vastausten  
vaihteluväli 
Vastausten  
keskiarvo 
Vastauksia  
yht. 
ilmapiiri 4-5 4,78 9 
avoimuus 3-5 4,67 9 
suvaitsevaisuus 3-5 4,78 9 
viihtyvyys 3-5 4,30 10 
lelut 3-5 3,80 10 
askartelutarvikkeet ym. 3-5 4,00 9 
aukioloajat 3-5 3,80 10 
tilat 3-5 4,10 10 
ohjattu toiminta 2-4 3,00 8 
 
Huomioitavaa: Kymmenestä vastaajasta 6 kävi Kotilossa usein, 3 silloin tällöin, ja 1 
oli ensikertalainen. Jos vastauksia puuttui, vastaaja oli lisännyt kohtaan ”en tiedä”, tai 
”ei ole kokemusta”.  
 
Kaavio 1 
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7.1.2 Toisen monivalintaosion tulokset 
 
Tulosten mukaan kymmenestä vastaajasta neljä oli täysin samaa mieltä siitä, että hei-
dän mielipiteitään kuunnellaan Kotilon toiminnan suunnittelussa. Kolme vastaajaa oli 
melko samaa mieltä, ja toiset kolme vastaajaa eivät osanneet sanoa mielipidettään 
kyseiseen väittämään. Neljä vastaajaa kymmenestä oli täysin samaa mieltä siitä, että 
heidän toiveitaan ja ideoitaan pyritään toteuttamaan Kotilossa. Kaksi vastaajaa oli 
edellä mainitun väittämän kanssa melko samaa mieltä, ja loput neljä vastanneista oli 
ympyröinyt ”en osaa sanoa” vaihtoehdon. 
 
Seuraava väittämä oli: ”Kynnys tulla Kotiloon uutena kävijänä on matala”. Vain yksi 
vastaaja kymmenestä oli täysin samaa mieltä kyseisen väittämän kanssa, neljä melko 
samaa mieltä, yksi melko eri mieltä, ja loput neljä eivät osanneet sanoa mielipidettään. 
Kuitenkin kuusi vastaajaa kymmenestä oli täysin samaa mieltä siitä, että Kotiloon on 
aina helppo tulla. Loput neljä vastaajaa oli melko samaa mieltä. 
 
Väittämä 4e kuului seuraavasti: ”Olen tyytyväinen Kotilon tämänhetkiseen toimin-
taan”. Kymmenestä vastaajasta kolme oli täysin samaa mieltä kyseisen väittämän 
kanssa, ja seitsemän oli melko samaa mieltä. Kukaan ei tunnustanut olevansa eri miel-
tä väittämän kanssa. 
 
Kuusi kymmenestä vastaajasta oli täysin samaa mieltä ”Koen saavani vertaistukea 
Kotilossa” -väittämän kanssa. Kaksi vastaajaa oli väittämästä melko samaa mieltä, ja 
loput kaksi eivät osanneet sanoa mielipidettään. Keskiarvoksi kyseiseen kohtaan tuli 
4,4. Kymmenestä vastaajasta kuusi oli myös täysin samaa mieltä siitä, että heidän lap-
sensa on saanut uusia leikkikavereita Kotilosta. Yksi vastaaja oli melko samaa mieltä, 
ja loput kolme eivät osanneet sanoa mielipidettään.  
 
Seitsemän vastaajaa kymmenestä oli täysin samaa mieltä siitä, että heidän lapsensa 
viihtyvät Kotilossa. Loput kolme vastanneista oli edellä mainitun väittämän kanssa 
melko samaa mieltä. Keskiarvoksi lasten viihtyvyydestä tuli 4,7. 
 
Ohjatun toiminnan riittävyys jakoi mielipiteitä. Yhdeksästä vastaajasta kolme oli mel-
ko samaa mieltä siitä, että ohjattua toimintaa on Kotilossa riittävästi. Kolme vastaajaa 
taas oli melko eri mieltä väittämän kanssa, ja loput kolme vastanneista eivät osanneet 
27 
sanoa mielipidettään. Yksi vastaaja oli jättänyt kohdan kokonaan tyhjäksi, ja kirjoitta-
nut viereen ”en tiedä”. 
 
Kymmenestä vastaajasta seitsemän oli täysin samaa mieltä siitä, että vapaata yhdessä 
oloa on Kotilossa riittävästi. Loput kolme olivat väittämän kanssa melko samaa miel-
tä. Selkeästi alimman keskiarvon väittämistä sai viimeinen väittämä (4k), joka kuului 
näin: ”Isejä käy Kotilossa mielestäni riittävästi”. Neljä vastaajaa kymmenestä oli mel-
ko eri mieltä väittämän kanssa. Kaksi kymmenestä vastasivat olevansa täysin eri miel-
tä, ja loput neljä vastaajaa eivät osanneet sanoa mielipidettään kyseiseen väittämään. 
 
Alla olevassa taulukossa ovat väittämien tulokset yhteenvetona. Asteikko oli väittämi-
en kohdalla erilainen kuin ensimmäisessä monivalintaosiossa. Alla olevassa taulukos-
sa vielä muistutuksena, mitä mikin arvosana tarkoittaa. Taulukon lisäksi havainnollis-
tan väittämien tuloksia vielä pylväsdiagrammin avulla (Kaavio 2). 
 
1= täysin eri mieltä, 2= melko eri mieltä, 3= en osaa sanoa, 4= melko samaa mieltä, 
5= täysin samaa mieltä 
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Taulukko 2. 
 
Väittämä Numerot ->  
kpl.määrä 
Vastausten  
keskiarvo 
a) Mielipiteitäni kuunnellaan 
Kotilon toiminnan suunnitte-
lussa 
3 -> 3 kpl 
4 -> 3 kpl 
5 -> 4 kpl 
4,1 
b) Toiveitani ja ideoitani pyri-
tään toteuttamaan Kotilossa 
3 -> 4 kpl 
4 -> 2 kpl 
5 -> 4 kpl 
 4 
c) Kynnys tulla Kotiloon uutena 
kävijänä on matala 
2 -> 1 kpl, 3 -> 4 kpl, 
4 -> 4 kpl, 5 -> 1 kpl 
3,5 
d) Kotiloon on aina helppo tulla 4 -> 4 kpl 
5 -> 6 kpl 
4,6 
e) Olen tyytyväinen kotilon tä-
mänhetkiseen toimintaan 
4 -> 7 kpl 
5 -> 3 kpl 
4,3 
f) Koen saavani vertaistukea 
Kotilossa 
3 -> 2 kpl 
4 -> 2 kpl 
5 -> 6 kpl 
4,4 
g) Lapseni on saanut uusia leik-
kikavereita Kotilossa 
3 -> 3 kpl 
4 -> 1 kpl 
5 -> 6 kpl 
4,3 
h) Lapseni viihtyvät täällä 4 -> 3 kpl 
5 -> 7 kpl 
4,7 
i) Ohjattua toimintaa on riittä-
västi 
2 -> 3 kpl 
3 -> 3 kpl 
4 -> 3 kpl 
3,00 
j) Vapaata yhdessäoloa on riit-
tävästi 
4 -> 3 kpl 
5 -> 7 kpl 
4,7 
k) Isejä käy Kotilossa mielestäni 
riittävästi 
1 -> 2 kpl 
2 -> 4 kpl 
3 -> 4 kpl 
2,2 
 
Huomioitavaa: Kohdassa numerot -> kpl.määrä selvennetään kuinka monta kappa-
letta mitäkin arvosanaa/numeroa oli.  
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Esim. a) 5 -> 4 kpl = Vastaajista 4 kpl oli täysin samaa mieltä (5) siitä, että hänen 
mielipiteitänsä kuunnellaan Kotilon toiminnan suunnittelussa. Lisäksi on hyvä muis-
taa, että numero 3 ei tarkoita keskitasoa, vaan sitä että vastaaja ei osaa sanoa. Alla on 
vielä havainnollistava kaavio tuloksista pylväsdiagrammina. 
 
Kaavio 2 
 
 
 
7.2 Avoimien kysymysten tulokset 
 
7.2.1 Positiiviset palautteet Kotilosta 
 
Kotilo sai eniten kiitosta hyvästä ja avoimesta ilmapiiristä, sekä ihmisten mukavuu-
desta. Moni koki, että Kotilossa on helppo tulla toimeen ihmisten kanssa, ja että kyn-
nys tulla sinne on matala, myös pidemmän tauon jälkeen. Seuraavassa muutama vas-
tauspoiminto kysymykseen numero 5, jossa Kotilon asiakkaat kertoivat, mihin asioi-
hin ovat tyytyväisiä Kotilon toiminnassa. 
 
”Mukava ilmapiiri” 
 
”Tulee helposti toimeen ihmisten kanssa.” 
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”Kun on tutustunut toisiin, tänne on helppo tulla pitkän tauonkin jälkeen.” 
 
 
Myös ruokailu sai monelta positiivista palautetta jossain muodossa. Vastausten mu-
kaan ruokailu oli hyvin järjestetty, ja vastauksissa mainittiin myös ruoanlaittamisen 
vapaaehtoisuus sekä se, että ruokailuista sai nauttia yhdessä. 
 
Vastausesimerkkejä: 
 
”Ruokailu on hyvin järjestetty” 
 
”Yhteiset ruokailut mukavia” 
 
Moni kertoi myös lastensa viihtyvän Kotilossa hyvin, ja saavan leikkikavereita sieltä. 
Jotkut asiakkaat kiittelivät myös siitä, että Kotiloon voi tulla ja mennä vapaasti ja 
joustavasti aukioloaikojen puitteissa, eli ei tarvitse olla heti tasan klo 10 paikalla, vaan 
voi tulla kun ehtii. 
 
”Lapsi viihtyy kun saa leikkiä vapaasti kavereiden kanssa. Saa tulla ja mennä vapaas-
ti aukioloaikojen puitteissa.” 
 
Kotilon tiloihin oltiin myös tyytyväisiä, mm. erillisten huoneiden vuoksi, yhteisen ja 
vapaaehtoisen ruokailumahdollisuuden vuoksi, sekä etenkin lasten leikkitilojen vuok-
si. 
 
”Erilliset huoneet hyvät, että ei ole yksi iso meteli tila.” 
 
”Lasten leikkitilat” 
 
Muutama mainitsi myös hyväksi asiaksi sen, että lapset saavat vapaasti keksiä leikkejä 
ja sen, että pystyy vaihtamaan kuulumisia muiden vanhempien kanssa. 
 
”Saa vaihtaa kuulumisia muiden vanhempien kanssa. Lapsi on myös saanut kavereita 
täältä.” 
 
”Lapset saavat vapaasti keksiä leikkejä”. 
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7.2.2 Ehdotukset isien aktiivisempaan osallistumiseen Kotilossa 
 
Mikäli isejä haluttaisiin houkutella Kotiloon jatkossa enemmän, kävijät antoivat seu-
raavanlaisia ideoita: Aukioloaikojen laajentaminen/pidentäminen, esim. iltatoiminnal-
la, tai erillisiä isä-teema päiviä, ja näistä tiedottaminen jollain tavalla. Myös isä-
porukan kokoamista ehdotettiin, sillä osa uskoi, että miesten on vaikea uskaltaa tulla 
yksin paikkaan, jossa suurin osa on pelkkiä naisia. Moni uskoi kuitenkin, että isien 
vähyys johtuu siitä, että suurin osa on töissä nykyisten aukioloaikojen aikaan. 
 
Poimintoina muutama vastaus kysymykseen, mitä toimia Kotilossa voisi kehittää, 
jotta isät osallistuisivat toimintaan nykyistä enemmän: 
 
”Isät harvoin pääsevät mukaan aukioloaikoina. Ehkä erillisiä isä-teemapäiviä voisi 
järjestää?” 
 
”Voisi olla joku kerho tai muu illalla” 
 
”Aukioloaikojen laajentamisella. Moni isä on päivisin töissä.” 
 
7.2.3 Kehittämisehdotukset ja toiveet Kotilon toiminnalle 
 
Neljä vastaajaa kymmenestä toivoivat, että Kotilossa olisi silloin tällöin jotain ohjattua 
toimintaa, kuten laululeikkejä tai askartelutuokioita. Ohjatun toiminnan teemoiksi 
ehdotettiin myös liikuntaa ja leikkituokioita. Ehdotuksia tuli myös yhteisistä ulkoiluis-
ta sekä siitä, että ulkoilun jälkeen voisi tulla syömään eväät Kotiloon. Osa toivoi lisäk-
si enemmän tiedotusta Kotilon toiminnasta.  
 
”Ajoittain ohjattua toimintaa, enemmän tiedotusta toiminnasta.” 
 
”Ohjattua toimintaa: askartelu, laululeikit ym.” 
 
”Jotain yhteistä ulkoilua vois kehittää.” 
 
Toiset 4 toivoivat, että Kotilo voisi olla auki useampana päivänä, tai että aukioloaikoja 
voisi pidentää. Aukioloaikojen pidentämisen lisäksi ehdotettiin myös päivälepomah-
dollisuutta lapsille, mm. patjojen ja peittojen avulla. Myös avaimien jakamista use-
ammalle henkilölle ehdotettiin, mikäli Kotilo olisi joskus avoinna useammin kuin 2 
kertaa viikossa. Osa toivoi myös neuvolasta vierailijaa. 
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”Toivon että Kotilo voisi jatkaa toimintaansa samalla tavalla ehkä 3 kertaa viikossa.” 
 
”Päivälepomahdollisuus (patjoja/peittoja) Aukioloaikaa voitaisiin pidentää esim. 
10-16.” 
 
”Kehittää paikka useammin auki olevaksi ”piipahduspaikaksi”. Avaimia voisi jakaa 
useammille vapaaehtoisille.” 
 
”Neuvolan vierailuja” 
 
Selvitin myös, että mistä vastaajat saivat tiedon Kotilosta. Neljä vastaajaa kymmenes-
tä oli saanut tiedon lehdestä, 2 kavereilta ja perhetuttavilta. Loput saivat tiedon MLL 
toiminnan kautta, netistä, sekä kävellessään paikan ohi. 
 
8 POHDINTAA 
 
Kyselyyn vastasi yhteensä 10 henkilöä, joista 8 oli naisia, ja 2 miehiä. Vähäinen vas-
taajamäärä tulee huomioida tulosten luotettavuuden ja etenkin yleistettävyyden arvi-
oinnissa. Toisaalta Kotilon tilat ovat melko pienet, minkä vuoksi sinne ei mahdu ko-
vinkaan paljoa porukkaa kerrallaan. Lisäksi kävijät ja niiden määrät vaihtelevat vii-
koittain. Vastauksista saa kuitenkin jonkinlaisen suuntaa antavan näkemyksen Kotilon 
asiakastyytyväisyydestä ja kehittämisehdotuksista.  
 
8.1 Tulosten luotettavuus 
 
Pyrin asiakastyytyväisyyskyselyä koskevilla valinnoilla voittamaan vastaajien luotta-
muksen muun muassa siten, että en itse ollut paikalla kertaakaan silloin, kun he kyse-
lyjä täyttivät. Näin ollen tiedossani ei ole ainuttakaan kasvoa tai nimeä, joka olisi ky-
selyyn vastannut. Tällä valinnalla, sekä saatekirjeen avulla, pyrin rohkaisemaan Koti-
lon asiakkaita vastaamaan kyselyyn rehellisesti ja muistuttamaan, että ketään yksittäis-
tä vastaajaa ei tultaisi tunnistamaan. Tämän voi katsoa yhdeksi positiiviseksi asiaksi, 
kun mietitään tulosten luotettavuutta.  
 
Pohdin kuitenkin sitä, olisiko kyselyjä täytetty enemmän, mikäli olisin ollut Kotilossa 
paikan päällä rohkaisemassa vanhempia vielä enemmän vastaamaan kyselyyn, ja esi-
merkiksi jakanut kyselylomakkeet heidän käsiinsä. Mahdollisesti olisin saattanut saa-
da enemmän vastaajia tavoitettua, mutta en kokenut mielekkääksi ajatukseksi painos-
33 
taa Kotilon asiakkaita, sillä ajattelin, että joku olisi voinut kokea sen ahdistavaksi. 
Lisäksi siinä olisi voinut olla se vaara, että vastaajat olisivat saattaneet kaunistella 
asioita liikaa, ja tällöin en olisi saanut niinkään luotettavaa tietoa heidän asiakastyyty-
väisyydestään, ja näin ollen luotettavuus olisi voinut kärsiä. Mielestäni siis onnistuin 
siinä, että osoitin Kotilon väelle kunnioitusta ja kiinnitin huomiota eettisyyteen ja luo-
tettavuuteen. Jos saisin tehdä jotain toisin, olisin ehkä antanut kyselyjen olla vielä pi-
demmän ajan Kotilossa. Näin olisin ehkä saanut vastauksia enemmän. 
 
Vähäisen vastaajamäärän vuoksi tuloksia ei voida yleistää, mutta niistä voi poimia silti 
varteenotettavia ideoita, mikäli Kotilon toimintaa halutaan kehittää. Olisi mielenkiin-
toista tietää olisiko tulos erilainen, mikäli vastaajia olisi tavoitettu enemmän. Tällöin 
ehkä olisi saatu luotettavampi ja yleistettävämpi tulos. Pohdin myös, saataisiinko sa-
manlaiset tulokset, mikäli menetelmänä olisi ollut esimerkiksi haastattelut. Syy, miksi 
itse valitsin menetelmäksi kyselyn, oli siinä, että haastattelujen kohdalla olisi ollut 
vaara, että vastaajat eivät olisi välttämättä uskaltaneet kertoa rehellistä mielipidettään 
asioista. Ajattelin, että luotettavampaa ja kaunistelematonta tietoa saisin nimettömien 
kyselyjen avulla. Joskus nimittäin haastateltava saattaa vastata siten, miten luulee että 
haastateltava odottaa hänen vastaavan.  
 
Edellä mainittua näkökulmaa tukee Aaltola & Valli (2001, 101), joiden mukaan kyse-
lylomakkeella suoritetussa tutkimuksessa on se etu, että tutkija ei vaikuta olemuksel-
laan ja läsnäolollaan vastauksiin, kun taas haastattelussa niin voi käydä. Kyselyloma-
ketutkimuksen luotettavuutta parantaa myös se, että kysymykset esitetään jokaiselle 
osallistujalle samassa muodossa. Näin vastauksiin ei pääse vaikuttamaan myöskään 
haastattelijan erilaiset äänenpainot eri haastateltavien kohdalla, eivätkä tauot sanojen 
välillä. (Aaltola & Valli 2001, 101.) 
 
Itse ajattelen, että asiakastyytyväisyyskysely oli menetelmävalinnaltaan minulle pa-
rempi vaihtoehto, vaikka huonoksi puoleksi osoittautuikin vastaajien vähäinen määrä. 
Tulin pohdittuani sellaiseen lopputulokseen, että vastaukset ovat luultavasti totuu-
denmukaisia siltä osin, kun niitä saatiin, sillä en ollut valvomassa kyselyjen täyttämis-
tä ja näin ollen ketään ei voisi tunnistaa. 
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8.2 Johtopäätökset 
 
Vastausten perusteella tulin sellaiseen johtopäätökseen, että Kotilo koetaan tarpeelli-
seksi ja mielekkääksi kohtaamispaikaksi, sillä moni ehdotti aukioloaikojen laajenta-
mista kehittämisehdotuksien kohdalla. Kuitenkin pientä parannettavaa löytyy aina. 
Kun vertaa nykyisien kävijöiden ajatuksia Kotilon tiloista vuonna 2001 saamiin tulok-
siin, on huomattavissa selkeää parannusta. Tyytyväisyyteen on saattanut vaikuttaa 
Kotilossa vuonna 2011 tehty remontti, toisaalta taas tulee ottaa huomioon myös se, 
että vuonna 2001 tehdyssä kyselyssä vastaajia oli paljon enemmän, yhteensä 24. Sekä 
tiloihin että aukioloaikoihin siis oltiin vastattu muutamia ”tyytymätön” –vastauksia 
vuonna 2001, kun taas oman kyselyni kohdalla kukaan ei vastannut kumpaakaan koh-
taan tyytymätön. Muutamia ”ihan ok”-vastauksia kuitenkin tuli, joten täysin tyytyväi-
siä eivät kaikki olleet vieläkään.  
 
Yksi yhtäläisyys oman kyselyni ja vuonna 2001 tehdyn kyselyn välillä kuitenkin nou-
see esiin. Keittopäivä, joka on säilynyt Kotilon toiminnassa jo yli kymmenen vuoden 
ajan, sai molemmilla kerroilla useammalta vastaajalta kiitosta. Tein myös sellaisen 
havainnon, että Kotilon yhdyshenkilön ja asiakkaiden välillä näyttää vallitsevan melko 
avoin vuorovaikutus, koska yhdyshenkilö oli keskustelumme perusteella monista asi-
oista perillä. Esimerkiksi hän osasi odottaa, että vastauksista luultavasti tulee toivo-
muksia ohjatun toiminnan lisäämisestä, sekä oli tietoinen siitä, että osa kävijöistä toi-
voi neuvolasta vierailijaa. Hän myös osasi kertoa, että asiakkailta oli tullut myös suul-
lista hyvää palautetta ruokailumahdollisuudesta. Uskonkin, että Kotilon asiakastyyty-
väisyyteen vaikuttaa paljon myös yhdyshenkilön omistautuminen toiminnalle, vaikka 
tutkittua tietoa siitä ei olekaan. Mielestäni kuitenkin yhdyshenkilön tietoisuus Kotilon 
asiakkaiden toiveista ja tarpeista kertoo siitä, että ainakin avoimuudessa on onnistuttu. 
Tätä väitettäni tukee myös avoimuuden arvioinnista saatu keskiarvo, joka oli 4,67. 
 
Se, miten pitäisi tulkita vastaukset väittämään ”Isejä käy Kotilossa mielestäni riittä-
västi”, herättää kuitenkin muutamia kysymyksiä. Selvää on, että kyseinen väittämä sai 
kaikista alimman keskiarvon koko kyselyssä. Kymmenestä vastaajasta neljä oli melko 
eri mieltä siitä, että Kotilossa käy riittävästi isejä. Kaksi oli täysin eri mieltä, ja loput 
neljä vastaajaa ei osanneet sanoa mielipidettään. Kysymys kuuluukin, tarkoittaako 
vaihtoehdon 3 (en osaa sanoa) valinneet sitä, että he eivät todellakaan tiedä minkä 
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verran isejä Kotilossa vierailee, vai sitä, että he eivät kehtaa/osaa sanoa mielipidettään, 
vai kenties sitä, että he ovat tyytyväisiä nykyiseen kävijäkuntaan? Kun väittämä perus-
tuu vastaajien omaan henkilökohtaiseen mielipiteeseen, voisi päätellä, että ainakin 
vaihtoehdon 1 (täysin eri mieltä) ja 2 (melko eri mieltä) valinneet henkilöt olisivat sitä 
mieltä, että Kotilossa voisi käydä isejä enemmänkin. Toisaalta, moni on voinut kokea 
toiminnan sellaisenaan hyväksi, ja ei ehkä siksi antanut mielipidettään, koska ei kat-
sonut siihen tarvetta. Itse en ryhdy toimenpiteisiin isien tavoittamiseksi, mutta ainakin 
nyt Kotilon väellä on tiedossa muutamia ideoita avoimista kysymyksistä, joiden avulla 
isejä saataisiin halutessaan houkuteltua Kotilon toimintaan jatkossa aktiivisemmin. 
 
Ohjattu toiminta jakoi hieman mielipiteitä. Avoimet vastaukset kuitenkin avasivat 
hieman, miksi ohjattu toiminta oli saanut keskiarvon 3 molemmissa monivalintaosi-
oissa. Sitä siis ainakin toivotaan enemmän. Ehkä ohjattuun toimintaan on oltu tyyty-
väisiä siltä osin, kuin sitä on ollut, mutta kyselyn vastauksista päätellen alhainen kes-
kiarvo johtuu pääasiassa siitä, että ohjattua toimintaa oli kyselyn toteuttamisen aikoi-
hin ollut suhteellisen vähän. Tämä asia on kuitenkin helposti korjattavissa, eikä vaadi 
suuria taloudellisia uhrauksia. Yksi vaihtoehto olisi hyödyntää Mikkelin ammattikor-
keakoulun sosionomi- tai yhteisöpedagogi-opiskelijoita. He saisivat koulutuksensa 
kannalta hyödyllisiä ohjauskokemuksia, kun taas Kotilon asiakkaat saisivat vastineek-
si toivomaansa ohjattua toimintaa. Muitakin vaihtoehtoja toki on, mutta uskon että jo 
pelkän ohjatun toiminnan lisäämisellä asiakastyytyväisyysprosentti saattaisi nousta 
vielä korkeammaksi.  
 
Yhteenvetona voisi sanoa, että Kotilon toimintaan oltiin vastausten mukaan melko 
tyytyväisiä, sillä useat osa-alueet saivat positiivista palautetta sekä monivalintaosiois-
sa, että avoimien kysymysten kohdalla. Voisi siis sanoa, että Kotilo koettiin avoimena 
palveluna melko laadukkaaksi vastausten perusteella. Tulee kuitenkin muistaa, että 
edelliseen asiakastyytyväisyyskyselyyn verrattuna vastaajia oli tällä kertaa vähemmän, 
mikä heikentää tulosten luotettavuutta. 
 
Jokainen yksittäinenkin vastaus kuitenkin pyrittiin huomioimaan, sillä voihan olla, 
että joku vastaaja on saattanut täyttää kyselyä yhdessä jonkun toisen kanssa, ja näin 
ollen yhdessä vastauslomakkeessa saattaa olla kytkettynä jonkun toisenkin mielipide. 
Tätä väitettä en kuitenkaan pysty todistamaan, sillä enhän ollut kyselyjä täytettäessä 
paikan päällä. Tämän mahdollisuuden voi kuitenkin ottaa huomioon.  
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Olen edelleenkin sillä kannalla, että perhekahvila on tarpeellinen kohtaamispaikka ja 
piristys monen lapsiperheen arkeen, jotka vain ovat kyseisestä palvelusta tietoisia. 
Tätä väitettä tukee myös kirjallisuus, josta osaa esittelin opinnäytetyöni alkuosassa. 
Toimintaa ei siis pitäisi missään nimessä lopettaa, vaan paremminkin jatkaa ja kehittää 
entistä enemmän lapsiperheiden tarpeita vastaavaksi. Tällä tavoin voidaan ennaltaeh-
käistä monia yhteiskunnallisia ongelmia, kuten esimerkiksi lapsiperheiden syrjäyty-
mistä. 
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LIITE 1. 
Yksisivuinen liite 
 
ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY PERHEKAHVILA KOTILOON 
 
Tämä kysely on luottamuksellinen ja se tehdään nimettömänä. Tarkoituksena on tehdä 
kartoitus Kotilon tämän hetkisestä asiakastyytyväisyydestä. 
 
Ympyröi seuraavista. 
a) olen nainen 
b) olen mies 
 
1. Ympyröi seuraavista sinua parhaiten koskeva vaihtoehto. 
a) Käyn Kotilossa usein 
b) Käyn Kotilossa silloin tällöin 
c) Olen ensikertalainen 
 
2. Lasten lukumäärä ______ ja ikä/iät ________________vuotta 
 
3. Kuinka tyytyväinen olet seuraaviin asioihin Kotilossa? Ympyröi sopivin vaih-
toehto. (1 = täysin tyytymätön, 2 = melko tyytymätön, 3 = ihan ok, 4 = melko tyy-
tyväinen, 5 = todella tyytyväinen) 
 
                                                               tyytymätön - - - - - - - tyytyväinen 
            Ilmapiiri                           1         2         3         4         5 
            Avoimuus                        1         2         3         4         5    
            Suvaitsevaisuus               1         2         3         4         5 
            Viihtyvyys                       1         2         3         4         5 
            Lelut                                1         2         3         4         5 
            Askartelutarvikkeet ym. 1         2         3         4         5 
            Aukioloajat  1         2         3         4         5                                   
            Tilat                                              1         2         3         4         5 
            Ohjattu toiminta  1         2         3         4         5 
LIITE 1. 
Yksisivuinen liite 
 
4. Ympyröi sopivin vaihtoehto seuraavien väittämien kohdalla asteikolla 1 – 5 
 
        (1 = täysin eri mieltä, 2 = melko eri mieltä, 3 = en osaa sanoa,  
         4 = melko samaa mieltä, 5 = täysin samaa mieltä) 
  
                       Eri mieltä - - - - - -  Samaa mieltä 
  
a) Mielipiteitäni kuunnellaan Kotilon 1         2         3         4          5 
toiminnan suunnittelussa 
 
b) Toiveitani ja ideoitani pyritään toteuttamaan 1         2         3         4          5   
     Kotilossa 
 
c) Kynnys tulla Kotiloon uutena kävijänä on  1         2         3         4          5 
     matala 
 
      d) Kotiloon on aina helppo tulla  1         2         3         4          5 
 
      e) Olen tyytyväinen Kotilon tämänhetkiseen  1         2         3         4          5 
     toimintaan 
 
f) Koen saavani vertaistukea Kotilossa                   1         2         3         4          5  
 
g) Lapseni on saanut uusia leikkikavereita             1         2         3         4          5      
    Kotilossa 
 
h) Lapseni viihtyvät täällä                                      1         2         3         4          5 
 
i) Ohjattua toimintaa on riittävästi                         1         2         3         4          5 
 
j) Vapaata yhdessäoloa on riittävästi                     1         2         3          4         5 
     
k) Isejä käy Kotilossa mielestäni riittävästi           1         2         3          4         5 
 
LIITE 1. 
Yksisivuinen liite 
 
5. Kerro vielä omin sanoin, mihin asioihin olet tyytyväinen Kotilon toiminnassa? 
 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 
6. Mitä toimia Kotilossa voisi mielestäsi kehittää, että isät osallistuisivat 
    toimintaan nykyistä enemmän? 
 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 
 
7. Millaisia odotuksia tai toiveita sinulla on Kotilon toiminnalle tulevaisuudessa? 
 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 
8. Miten kehittäisit Kotilon toimintaa? 
 
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 
9. Mistä sait tiedon Kotilosta? 
__________________________________________________________________ 
 
KIITOS VASTAUKSISTASI!  
LIITE 2(1).  
Monisivuinen liite 
 
